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Señores miembros del jurado, en el cumplimiento del reglamento de grados y 
títulos de la universidad Cesar Vallejo presento ante ustedes la tesis titulada: 
“Implementación de un sistema de gestión de calidad para mejorar la satisfacción 
del cliente en la empresa SMMOT SRL, 2018”, la misma que someto a vuestra 
consideración y espero cumpla con los requisitos de aprobación para obtener el 
título profesional de ingeniero industrial. El documento consta de 7 capítulos: 
Capítulo I: Introducción, se evidencia el problema de la investigación, donde se 
detalla la realidad problemática, trabajos previos, teorías relacionadas, marco 
teórico, formulación del problema, justificación, hipótesis y los objetivos a 
alcanzar. En el capítulo II se expone el marco metodológico el cual contiene el 
diseño de la investigación, operacionalización de variables, población y muestra, 
técnicas e instrumentos de recolección de datos, métodos de análisis de daros, 
así como aspectos éticos. En el Capítulos III se ofrecen los resultados obtenidos 
en la investigación, así como la interpretación d ellos mismos. En el capítulo IV se 
anuncia la discusión. En el capítulo V las conclusiones. En el capítulo VI se 
muestran las recomendaciones y en el capítulo VII se presentan las referencias 
bibliográficas y por últimos se evidencia todo lo aplicado en Anexos. A la espera 
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La presente investigación, tuvo como objetivo implementar un sistema de gestión de 
la calidad para mejorar la satisfacción del cliente de la empresa SMMOT SRL. Se 
utilizó el diseño de investigación experimental de tipo preexperimental. La población 
está conformada por dos tipos: la primera conformada por los colaboradores de la 
empresa los cuales son 39; esta para determinar la calidad del servicio y la otra la 
conforman los clientes de la empresa los cuales son 10 para determinar la 
satisfacción del cliente. Se utilizó como instrumento de medición la entrevista dirigida 
al gerente, el Check-List y el cuestionario dirigido a los colaboradores; estos para 
definir los aspectos que cumple la empresa respecto a los lineamientos de calidad. 
Para definir la satisfacción del cliente se utilizó el cuestionario en base al modelo 
SERVQUAL. 
En cuanto a los resultados se obtuvo que el nivel actual de gestión de calidad de la 
empresa SMMOT S.R.L. se encuentra en un 67.4% de incumplimiento global de la 
norma y el nivel de satisfacción de los clientes previo a la implementación del 
Sistema de gestión de calidad es de un 38% lo que se refiere a un bajo nivel de 
satisfacción. 
Luego de implementar el manual de calidad acorde a los lineamientos de la norma 
ISO 9001:2015, se determinó el nivel de cumplimiento de la norma aumento a un 
66% obteniendo como resultado un nivel de cumplimiento medio, así mismo la 
satisfacción de los clientes de la empresa SMMOT S.R.L. ascendió, teniendo como 
resultado un 77% de buen nivel de satisfacción. 
Finalmente se determinó que la implementación de SGC influye significativamente 
en el nivel de calidad del servicio de la empresa y por ende influye directa y 
positivamente en el nivel de satisfacción que perciben los clientes. 




The objective of the present investigation was to implement a quality management 
system to improve customer satisfaction of SMMOT SRL. The design of 
experimental research of preexperimental type was used. The population consists 
of two types: the first formed by the employees of the company which are 39; This 
is to determine the quality of the service and the other is made up of the clients of 
the company which are 10 to determine the customer's satisfaction. The interview 
addressed to the manager, the Check-List and the questionnaire addressed to the 
collaborators was used as an instrument of measurement; these to define the 
aspects that the company fulfills regarding the quality guidelines. To define 
customer satisfaction, the questionnaire was used based on the SERVQUAL 
model. 
As for the results, it was obtained that the current level of quality management of 
the company SMMOT S.R.L. is in a 67.4% of global breach of the rule and the level 
of customer satisfaction prior to the implementation of the quality management 
system is 38% which refers to a low level of satisfaction. 
After implementing the quality manual according to the guidelines of the ISO 
9001: 2015 standard, the level of compliance with the standard increased to 
66%, obtaining as a result an average level of compliance, as well as the 
satisfaction of the customers of the company SMMOT SRL rose, resulting in a 
77% good level of satisfaction. 
Finally, it was determined that the implementation of QMS significantly 
influences the level of service quality of the company and therefore directly and 
positively influences the level of satisfaction perceived by customers. 




1.1. Realidad Problemática 
La rutina del cliente que obtiene o utiliza un servicio un producto 
brindado por una empresa, interviene notablemente para la apreciación 
que este considera de calidad, por ende, una valoración alta de esta, 
disminuye la inseguridad o el riesgo al momento de obtener el servicio o 
producto, logrando así que implique una mayor facilidad al momento de 
adquirir este bien. En un principio la calidad logra atraer clientes, y a 
largo tiempo, los mantiene, forjando un vínculo de lealtad con la 
empresa. Las marcas que poseen servicios o mercancías de máxima 
calidad, son aquellas que logran crear un alto movimiento de activos lo 
que garantiza un alto beneficio y prosperidad para la empresa a través 
del tiempo. (GONZALEZ, 2009) 
Toda organización puede pulir la manera de realizar sus actividades, lo 
cual simboliza un aumento de sus compradores y tratar de la 
adecuadamente el riesgo al momento de ofrecer los servicios, 
disminuyendo costos y optimizando la eficacia del servicio prestado. La 
administración de un sistema de calidad ayuda en los parámetros que 
se requiere para controlar y renovar la producción en las actividades. 
Con una notable diferenciación, a lo que a calidad se refiere, el 
procedimiento más instituido y conocido es la norma ISO: 9001, la cual 
establece un reglamento no exclusivamente para la Gestión de 
Sistemas de Calidad así también para cualquier sistema en general. La 
ISO: 9001 está apoyando a distintas organizaciones a tener éxito, 
mediante un aumento de la satisfacción del cliente y la estimulación de 
los miembros de la empresa. La ISO 9001:2015 es legítima para 
cualquier compañía, sin distinguir su capacidad o sector, que busque 
reformar la manera en que se trabaja y funciona. Además, los más altos 
reintegros en la inversión, aparecen entidades preparadas para 
establecer la antedicha normativa en partes de su estructura 
organizacional. (INDECOPI, 2010) 
Hoy en día la norma ISO 9001 es la gestión más importante del mundo 
empresarial, esto es reflejado de manera puntual en su adecuada 
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implementación y adaptación para brindar productos o servicios de 
acuerdo a ciertos requisitos con el fin de satisfacer al cliente, y a su vez 
llevar un buen direccionamiento de la organización. (NOGUEZ, 2015) 
En el año 2014, alrededor de 1076 empresas peruanas poseen 
certificación ISO, de los cuales el 73% han tomado a la ISO 9001, un 
sistema de gestión eficiente que avala sobresalientes productos o 
servicios. 
Según la estadística de la propia ISO (International Standar 
Organization), revelo que el Perú se encuentra por debajo del recuento 
de empresas certificadas a nivel regional. Siendo Brasil el país más 
sobresaliente ocupando el primer lugar con 18201 empresas 
certificadas, Colombia con 14 539 es segunda en la región. 
Para el Instituto Nacional de Calidad (INACAL), son escasas las 
compañías formales que gozan de un sistema de gestión apropiado. 
(INACAL, 2016). 
En nuestro país, un 1% de empresas tienen la certificación ISO 9001, 
sustentando los sistemas de gestión de calidad. En ese contexto, al 
presente se cuenta alrededor de 1.329 entidades con certificación de 
calidad ISO (ISO 9001 e ISO 14001), de un total de 1´382 899 
empresas inscritas legalmente en el país, según números de la SUNAT. 
(LA REPÚBLICA, 2017) 
Dados estos datos, podemos afirmar que son pocas las organizaciones 
en el país que tienen la iniciativa de desarrollar un procedimiento de 
gestión de la calidad, siendo aquellas del rubro de metalmecánica no 
son la excepción. 
En este contexto, se encuentra la empresa SMMOT S.R.L. del rubro 
metalmecánica dedicada específicamente a la realización de proyectos 
de fabricación, montaje, maquinado, mantenimiento en general, 
mantenimiento e instalación de aire acondicionado y, entre otros 
servicios generales; ya sean trabajos a realizar directamente para 
Cementos Pacasmayo u otras organizaciones o clientes en particular. 
Esta organización está situada en la calle San Martin N°87-A del distrito 
de Pacasmayo en el departamento de La Libertad. En lo que respecta a 
su problemática, es evidente la desorganización en el control de 
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procesos; por la rutina diaria y el realizar un servicio por cumplir, los 
empresarios no perciben la gravedad de la mala gestión de la 
organización. Además de esto, la empresa está atravesando por una 
etapa de crisis, dado que, el nivel de trabajo o contrataciones de 
servicios no es exactamente el más alto, esto debido a que los usuarios 
no quedan completamente complacidos con la calidad del servicio 
brindado, de mismo modo, los colaboradores por falta de conciencia de 
calidad o motivación no realizan su labor siguiendo los lineamientos 
establecidos en los procedimientos. También existe una falla en la 
supervisión, al momento de realizar las labores de servicio, así mismo 
no se respeta el llenado de formatos de autorización, materiales, 
implementos u otros recursos que puedan afectar la eficacia del servicio 
brindado. De persistir esta situación, la empresa en estudio seguirá 
incrementando los índices de insatisfacción de sus clientes, lo que 
ocasionará un incremento de pérdidas económicas y, en un futuro no 
muy lejano quede fuera del mercado. 
Por lo tanto, esta investigación es un aporte, puesto que busca ayudar a 
la empresa en estudio a incrementar sus índices de satisfacción de 
clientes mediante la implementación de un sistema de gestión de 
calidad. 
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1.2. Trabajos previos 
En la búsqueda de los trabajos previos en repositorios (Gráfico B. 1), bases 
de datos como Dialnet (Gráfico B.2), Redalyc (Gráfico B.3), Scielo 
(Gráfico B.4), Sciencedirect (Gráfico B.5) y la biblioteca de la Universidad 
Cesar Vallejo se obtuvieron de numerosos resultados, de los que solamente 
6 de ellos llevan estrecha relación con el tema de investigación y se 
muestran a continuación: 
Cruchaga, María; en su tesis titulada: “Implementación de un sistema de 
gestión de calidad para mejorar la satisfacción de los clientes de la empresa 
p&m support – trujillo, 2016”, proyecto que fue desarrollado bajo los 
lineamientos de la norma 9001:2008 con una población constituida por 6 
colaboradores de la empresa y 20 de sus clientes. Se aplico un cuestionario 
a los trabajadores respecto al cumplimiento en base a la norma, obteniendo 
que el 49.24% afirma que la empresa si cumple con los lineamientos, 
mientras que el 25% expresa que no cumple y el 25.76% restante 
desconoce si la empresa cumple los parámetros de la norma. También, se 
aplicó un Check-List de los requisitos de la norma, cuyo resultado mostro 
que existía un 67.4% de incumplimiento general de la norma. A los clientes 
se les aplico un sondeo asentado en la guía SERVQUAL con el fin de 
conocer su nivel de satisfacción, obteniendo inicialmente que solo el 
57.14% estaban satisfechos. Luego de estos resultados se procedió a 
cumplir con los lineamientos de la pauta, mejorando significativamente la 
puntuación del grado de satisfacción de los clientes, logrando un incremento 
de 27.44%, obteniéndose un 84.58% de satisfacción. Finalmente se 
concluyó que existe una conformidad conocida de que la satisfacción y 
calidad son dos entes distintos, pero, muy relacionados, y que la mejora del 
primero determina significativamente la del segundo. (CRUCHAGA, 2016) 
Mariño, Yuliana realizó su investigación: “Mejoramiento de la calidad del 
servicio mediante la implementación de un sistema de gestión de calidad en 
la empresa míster dent del distrito de Trujillo – La Libertad, año 2014”, con 
el fin de comprobar la mejora de la calidad del servicio por medio de la 
consumación de un procedimiento de gestión de calidad en la satisfacción 
del consumidor en la Organización. Donde plantea que, su población 
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estudiada fueron 30 clientes escogidos al azar, utilizando para la 
recolección de información un cuestionario de opinión acerca de la eficacia 
del servicio, la cual arrojo en la premuestra 20% de satisfacción con el 
servicio brindado; sin embargo, luego de la implementación del sistema de 
gestión de calidad, los consumidores que se mostraron impasibles 
anteriormente, entablaron su opinión de manera favorable con respecto al 
servicio, arrojando un 80% de nivel de satisfacción en la post muestra, es 
decir, hubo un incremento del índice de satisfacción del 60%. Finiquita que 
existe un mayor nivel en la complacencia del consumidor e internamente de 
la pirámide de Maslow se precisa como la complacencia de realizarse, lo 
que simboliza felicidad y la mueca de signo de felicidad es la sonrisa, la 
cual, manifiesta un apropiado bienestar bucal. (MARIÑO, 2016) 
Por otra parte, Zegarra, Ada; muestra en su tesis: “Influencia de la gestión 
de la calidad del servicio en la satisfacción del cliente del operador turístico 
muchik tours s.a.c. En el distrito de trujillo periodo 2012-2013” , esta tiene 
como propósito mostrar el impacto de la gestión de la calidad de la 
prestación en la satisfacción del cliente de la empresa, en donde, empleó un 
cuestionario para los viajeros que tomaron los productos turísticos en la 
ciudad, usando como prototipo a 335 excursionistas de una población de 
2576, empleando datos de comparación a los 14 empleados del operador 
turístico y asi conocer la gestión de la calidad de la empresa, en la cual, se 
indagó el nivel de complacencia de los clientes, con datos finales obtenidos 
podemos decir que aproximadamente 50.1% han calificado como muy buen 
servicio, y un 44.8% lo calificaron como bueno; concluyendo finalmente que 
la satisfacción de sus clientes es influenciada positivamente por un 
adecuado manejo  de la calidad en el servicio. (ZEGARRA, 2013) 
De igual manera, CASTRO en su investigación: “GESTIÓN DE CALIDAD 
PARA LOGRAR LA FIDELIZACIÓN DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA 
EXPORTADORA EL SOL S.A.C EN EL DISTRITO DE SAN JOSÉ – 
PROVINCIA DE PACASMAYO EN EL AÑO 2015”, ejecutan un 
procedimiento de gestión de calidad y alcanzar que clientes mantengan su 
fidelidad, cabe resaltar que los clientes deben estar conformes con el 
producto y/o servicio que se les brinda y así poder conservar la lealtad con 
15 
la empresa. El método que se aplicó es un estudio de modo aplicativo 
preexperimental, su diseño fue de campo, los métodos que se emplearon 
son la encuesta y la entrevista, y los instrumentos utilizados, el cuestionario 
y la guía de entrevista, que partieron de los objetos del estudio aplicados a 
una población que está compuesta por los clientes de la empresa en 
estudio. Asimismo, se obtuvo el tamaño de la muestra conformada por 52 
clientes activos, obteniendo como resultado que los motivos relevantes son 
la insuficiencia de un sistema de gestión de calidad organizado, carencia de 
detalles en la realización de los procesos de calidad, como también de guía 
y material explicativo para motivar las compras y el regreso de los clientes a 
la empresa, falta de información en cuanto a nivel de satisfacción y 
fidelización de clientes. Se llegó a la conclusión que mediante la 
implementación de los instrumentos de calidad y ejecución de un plan 
Gestión de Calidad se pueden instituir juicios que mejoren el desempeño en 
donde existan enflaquecimientos para el logro del mejoramiento continuo y 
sobre todo lograr la lealtad y conservación de clientes. (CASTRO 
ALBITRES, y otros, 2015) 
Por otra parte, (CASTRO TARRILLO, 2016) investigó: “Gestión de calidad 
para mejorar la satisfacción de los clientes de la empresa Corporación 
Lozada E.I.R.L. Chiclayo 2016”; pretende accionar una gestión de calidad 
que lograra que la entidad mejore la complacencia de los clientes, 
estudiando las particularidades notables que intervienen en la satisfacción, 
desde la recepción hasta la distribución. La población estudiada fue una 
muestra de 120 clientes, destinando una encuesta para medir su grado de 
satisfacción. Se determinó que el 51% de los clientes cuentan con un grado 
de satisfacción baja. Por otra parte, en el 29.2% de clientes se observa una 
satisfacción media, lo cual se interpretaría que existen clientes se 
encuentran regularmente satisfechos, mientras en un 20% de los clientes, 
se observan tener una satisfacción alta. Finalmente se llegó a la conclusión 
que al efectuar un sistema de gestión de calidad efectivamente incrementa 
los niveles de satisfacción de los clientes. 
Otra investigación realizada (CALDERÓN CENTURIÓN, 2016) titulada: 
“Efectos de un sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 
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9001:2008 para el área de atención al cliente de Hidrandina”, nos muestra 
que la compañía Laborum Outsourcing SAC, la cual está delegada del área 
de atención al cliente de la empresa Hidrandina SA, por otro lado la misma 
no posee con un sistema de gestión de calidad que admita emplear una 
mejora continua y así poder afrontar los constantes cambios presentes en el 
medio empresarial igual que el propósito de  Hidrandina de lograr 
certificarse en un Sistema de Gestión integral. La presente labor estableció 
un diseño e implementó un Sistema de Gestión de Calidad apropiado para 
incrementar y poder perfeccionar el nivelo de satisfacción del cliente, esto 
logrará evitar reclamos, contando así con una excelente imagen corporativa 
y alinearse a la inmediata certificación que anhela el socio y cliente 
Hidrandina SA. Para conseguir lo planeado se analizó y diagnóstico el 
entorno actual de la empresa y así mismo al área de calidad, para lograr 
identificar los primeros orígenes de complacencia a los trabajadores y 
clientes. A partir de ello se proponen métodos correctivos y provisorios 
conforme con la normativa determinada en la ISO 9001:2008. Consecuente 
con la observación del contenido usual se obtiene como resultado que la 
entidad efectúa siendo un 27% de las exigencias demandadas por la 
Norma, este porcentaje posiciona a la entidad en estado deficiente y, la 
mayoría de las causas determinadas poseen un impacto moderado. 
Mediante la ejecución de este Sistema de Gestión de Calidad se demostró 
que la alternativa es beneficiosa, no arriesgada y es provechosa para el 
área, y es que constituye un soporte en el progreso del bienestar de los 
recursos humanos y consumidores y por consiguiente en la rentabilidad de 
la asociación. 
De la síntesis de estos trabajos previos, podemos resaltar que cada uno de 
los investigadores analizó la posibilidad de poder implementar un sistema 
de gestión de calidad tras la necesidad ya sea, satisfacer al consumidor, 
optimizar la eficacia del servicio, o lo también mencionado, fidelizar al 
cliente. Siendo esta implementación en cada uno de los casos una mejora 
significativa, que beneficia no solo a los clientes, sino también a la 
organización y a los colaboradores de la misma, conclusión a la que 
llegaron tras la aplicación de instrumentos y herramientas como el Check-
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List, encuestas y cuestionarios dedicados tanto a clientes como a 
colaboradores; en la generalidad de las cuestiones con la demostración de 
un post muestra que reafirme la viabilidad de la alternativa. Con lo 
antedicho, podemos ultimar definidamente la implementación de un 
procedimiento de gestión de calidad influencia benéficamente sobre el 
grado de satisfacción de los clientes, por ende, el crecimiento y 




























1.3. Teorías relacionadas al tema 
Los conceptos fundamentales acerca de un sistema de gestión de 
calidad, así a manera de interacción con el contentamiento de los 
clientes se presentan a continuación: 
Podemos partir definiendo calidad lo cual es la integridad de los 
atributos y peculiaridades de un servicio o producto que se mantiene en 
su destreza para llegar a las perspectivas y necesidades del 
consumidor, y consumar con las descripciones con la que fue diseñado. 
(MINISTERIO DE FOMENTO, 2015) 
Con respecto al ciclo de la mejora continua (PHVA), el cual 
desempeñara un importante papel durante el desarrollo de la 
investigación, tenemos que: Planificar significa implantar procesos y 
objetivos ineludibles para lograr los efectos conforme con las exigencias 
del consumidor, Hacer es efectuar los procesos. Para verificar se 
requiere ejecutar el rastreo y comprobación de productos, servicios y 
procesos, a razón de las estrategias, equitativos y obligaciones. Por 
último, actuar requiere realizar trabajos para optimizar perennemente el 
desempeño de los procesos. (SISTEMA INTEGRADO DE GESTION 
CALIDAD CON CALIDEZ) 
En algunas oportunidades se acostumbra comentar que vale la pena 
invertir para progresar y logara aumento en los beneficios. Ahora, la 
consumación de la ISO 9001 en una empresa es una firme muestra. Es 
así que, es ineludible recalcar los logros que aporta a las compañías, la 
ejecución de la ISO 9001. Los beneficios que ofrecen a las 
organizaciones la implementación de la Norma ISO 9001, son:  
− Fomenta la importante intervención de los empleados: La
normativa ISO 9001 indaga que los trabajadores estén lo más
implicados. Puesto que ellos son los primeros en saber cómo
trabajan los procesos y qué áreas del propio requieren
perfeccionamientos. De tal forma, con obreros satisfechos y
comprendidos con su trabajo, conseguiremos perfeccionar la
calidad de los métodos a su vez la productividad
− Logra perfeccionar la imagen y ingenuidad frente a terceros: la
hazaña de que la empresa posea la certificación ISO 9001 es
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un respaldo para clientes que deseen contar con nuestros 
productos o servicios, puesto que es una norma reconocida a 
nivel internacional. De tal manera, infundimos un alto grado de 
familiaridad, teniendo como resultado mayor posibilidad de que el 
cliente se decante definitivamente por nosotros frente a la 
competencia. 
− Consigue incrementar en los clientes su percepción de 
complacencia: La ISO 9001 como principio fundamental que 
preside los sistemas de Gestión de la Calidad es la notable 
disposición al cliente, en otras palabras, se da precedencia a 
optimizar la complacencia de nuestros usuarios. sobrellevando a 
que los consumidores que poseamos, queden a conforme con los 
que ofrecemos el servicio, logrando la fidelización de estos. Todo 
convirtiéndose en mayores ingresos para la compañía. 
− Promueve una cultura enfocada del perfeccionamiento continuo: 
Siendo uno de los elementos en los que se asienta la ISO 9001. 
La ciencia de mejora continua en sus métodos, admite a la 
empresa poder referir con procesos metódicos, que le presten 
disminuir los resultados de los errores que se realicen, igual que 
agrandar la rapidez de resolución de estos. 
− Apoya a conseguir una unificación de procesos más cómoda: 
asimismo cabe recalcar de la norma ISO 9001 su orientación 
encaminado a procesos. La orientación consiente poner más 
cuidado a las interacciones entre los diversos procedimientos. 
Logrando descartar las deficiencias que consigan posicionarse 
durante las transmisiones de un procedimiento a uno distinto, con 
el resultante ahorro de coste que este envuelve.  
− A las empresas le concede un aumento de certidumbres para 
tomar decisiones: El sistema de Gestión de la Calidad basado en 
la ISO 9001, disfrutan como principio la toma de decisiones 
asentándose perpetuamente en certezas y no en percepciones. 
De este modo, evitando el “probemos a ver qué sucede” y basar 
las medidas en aspectos más objetivos se consigue renovar la 
eficiencia y comprimir costes originarios de errores ocasionados 
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al tomar decisiones fundadas en templas percepciones. 
(ISOTools Excellence, 2016) 
Para precisar mejor, un sistema de gestión de calidad es una 
sucesión de acciones regularizadas ejecutadas sobre un incorporado de 
elementos para conseguir la calidad de los bienes brindados al usuario, 
en otras palabras, es proyectar, registrar y perfeccionar compendios de 
la empresa que intervienen en el desempeño de las exigencias del 
consumidor y en el beneficio de la satisfacción del mimo. Dentro de los 
elementos de un Sistema de Gestión de la Calidad, se encuentran: 
Estructura Organizacional, Planificación, Recursos y Procedimientos. 
La estructura organizacional es un escalafón de cargos y 
responsabilidades que concreta una entidad para llegar a sus metas. Es 
la forma en que esta distribuye a su personal, acorde a sus oficios y 
labores, precisando el rol desempeñado en la misma. 
La Planificación compone al grupo de acciones que permiten a la 
organización trazar metas para el logro de objetivos planteados. Una 
correcta planificación permite dar respuesta a estas preguntas en una 
organización: ¿A dónde queremos llegar? ¿Qué vamos hacer para 
lograrlo? ¿Cómo lo vamos hacer? ¿Qué vamos a necesitar? 
El Recurso es todo lo necesario para lograr los objetivos de la entidad 
(personas, dinero, infraestructura, equipos, etc.). 
Los Procesos son el grupo de actividades que convierten elementos de 
entradas en producto o servicio. Las entidades cuentan con procesos 
que pocas veces se encuentran identificados. Los procesos demandan 
de recursos, planificación, procedimientos y actividades, también sus 
responsables. 
Los Procedimientos son la forma de efectuar un proceso. Es el grupo 
de gestiones minuciosas a ejecutar para convertir los elementos de 
entradas del proceso en producto o servicio. De acuerdo a la 
complejidad, la entidad concluye si se documentan los procedimientos. 
(JOSÉ MATEO, 2010) 
Para la implementación de un sistema de gestión de calidad, es 
necesario también la utilización del Check-List o también llamado los 
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listados de control, listados de chequeo u hojas de verificación, siendo 
formatos creados para ejecutar acciones continuas, manejar el 
acatamiento de un listado de exigencias o recopilar datos 
organizadamente y de forma sistemática. El objeto es comprobar 
sistemáticamente acciones o productos asegurándose de que el 
trabajador o supervisor nunca olvide lo primordial. (ISOTools 
Excellence, 2018) 
En cuanto a la satisfacción del cliente, es un concepto conjugado al 
ámbito del marketing, involucrando a la complacencia que nota un 
cliente en relación a un producto o servicio que ha obtenido o 
consumido, y es que necesariamente este ha velado las perspectivas 
depositadas al instante de adquirirlo. 
Cuando un producto o servicio cumple con lo que ofrece, un precio 
acorde al consumidor, éste, no lo pensara en volver a elegirlo y ni 
hablar si excede lo que se esperaba de este, esto permitirá que el 
cliente se convierte en absoluto fanático y no compare el producto o 
servicio sino también será recomendado con su entorno. (UCHA, 2012) 
Ahora que se ha definido la satisfacción del cliente, se necesita saber 
una de las formas de cómo medir esta satisfacción; lo que se logra a 
través de la ayuda del modelo SERVQUAL. 
El Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio fue elaborado por 
Zeithaml, Parasuraman y Berry con el objeto de mejorar la calidad de 
servicio prestada por una entidad. Emplea un formulario de modo 
evaluando la calidad de servicio mediante cinco dimensiones: 
- Fiabilidad: Destreza para brindar el servicio minuciosa y fiablemente. 
- Capacidad de respuesta: Disposición y voluntad para ayudar a los 
clientes y brindar un servicio rápido. 
- Seguridad: Conocimientos y atención mostrados por los empleados 
y sus habilidades para concitar credibilidad y confianza. 
- Empatía: Atención personalizada que brinda la organización a sus 
clientes. 
- Elementos tangibles: Aspecto de las instalaciones físicas, equipos, 
personal y materiales de comunicación. 
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Compuesto por una escala de respuesta múltiple diseñada para percibir 
las expectativas de los clientes respecto a un servicio. Permite evaluar, 
y a la vez es un instrumento de mejora 
Este modelo de calidad de servicio calcula lo que el cliente deses de la 
organización que brinda el servicio en las cinco dimensiones 
mencionadas. De tal manera, contrasta esa medición con la estimación 
de lo que el cliente percibe de ese servicio en esas dimensiones. Se 
busca facilitar la puesta en marcha de labores correctoras adecuadas 
que mejoren la calidad. 
Su medición es mediante la Escala de Likert del 1 al 7, considerando 1 
como totalmente en desacuerdo y a 7 como totalmente de acuerdo, al 
momento de valorar la calidad del servicio. Para ello se tiene las 
siguientes escalas: 
- Muy buen nivel de satisfacción:121-154.
- Buen nivel de satisfacción:91-120.
- Regular nivel de satisfacción:61-90.
- Bajo nivel de satisfacción:31-60
- Muy bajo nivel de satisfacción: menos de 30
Así como se muestra también en (Tabla A.1) 
(AITECO, y otros, 2016) 
1.4. Formulación del problema 
¿Cuál es el efecto de la implementación de un sistema de gestión de 
calidad en la satisfacción de los clientes de la empresa SSMOT SRL en 
el año 2018? 
1.5. Justificación del estudio 
Esta investigación está justificada de manera práctica, puesto que 
busca la problemática encontrada en la empresa; asimismo, está 
justificada teóricamente, ya que pone a prueba si la implementación de 
un SGC contribuye a mejorar la satisfacción de cliente de una empresa 
del rubro metalmecánica como lo es SMMOT SRL. A su vez, se podría 
decir también que se justifica económicamente ya que, a pesar de que 
la implementación de un SGC requiere tiempo y dinero, a la larga será 
una inversión retornable y justificable percibiéndolo desde el punto en 
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que su imagen estará bien vista por los clientes en comparación de su 
competencia. Además de lo antedicho, también se justifica 
metodológicamente ya que esta investigación será un aporte para 
futuros investigadores que deseen efectuar un SGC y mejorar la 
satisfacción del cliente de empresas del rubro metalmecánica. 
 
1.6. Hipótesis 
La implementación de un sistema de gestión de la calidad mejora la 
satisfacción del cliente de la empresa SMMOT SRL. 
1.7. Objetivos 
Objetivo General: 
- Implementar un sistema de gestión de la calidad para mejorar la 
satisfacción del cliente de la empresa SMMOT SRL. 
Objetivos Específicos: 
- Diagnosticar el nivel actual de gestión de calidad de la empresa 
SMMOT SRL en base a los lineamientos de calidad de la norma 
ISO 9001:2015. 
- Determinar la satisfacción del cliente de la empresa SMMOT SRL 
antes de la implementación del SGC. 
- Implementar los lineamientos de calidad de la norma ISO 
9001:2015. 
- Determinar la satisfacción del cliente de la empresa SMMOT SRL 












2.1. Diseño de investigación 
Diseño Experimental de tipo Pre experimental 
 
 
O1: nivel de satisfacción del cliente antes de la implementación 
de un sistema de gestión de calidad. (Pre prueba) 
X: Sistema de gestión de calidad. 
O2: nivel de satisfacción del cliente después de la implementación 
de un sistema de gestión de calidad. (Post prueba) 
 
2.2. Variables, Operacionalización 
2.2.1. Identificación de variables: 
Sistema de gestión de calidad (Independiente), Cuali-
cuantitativa: 
Un sistema de gestión de calidad es una cadena de acciones 
coordinadas llevadas cabo sobre un conjunto de elementos 
para lograr la calidad de los productos o servicios ofrecidos al 
cliente. (JOSÉ MATEO, 2010) 
Mejora de la satisfacción del cliente (Dependiente), Cuali-
cuantitativa: 
Es inherente al ámbito del marketing y que lidia con la 
satisfacción que percibe un cliente en relación a un producto o 
servicio adquirido o consumido, ya que necesariamente el 
mismo ha complacido sus expectativas depositadas al 












2.3. Población y muestra 
Población: 
La población de la investigación es finita, ya que es un grupo en 
el que se conoce el conjunto exacto de unidades que la integran. 
Para la realización de esta investigación, se consideran dos tipos 
de población; la primera conformada por los colaboradores de la 
empresa (39 colaboradores), para determinar la calidad del 
servicio; y la otra la conforma los clientes de la empresa (10 
clientes), para determinar la satisfacción del cliente. 
Muestra: 
La muestra está conformada por el 100% de la población, puesto 
que es un número de sujetos manejables. 
Unidad de análisis: 
Todos y cada uno de los colaboradores y clientes de la empresa 
SSMOT S.R.L. 
Marco muestral: 
Para la calidad del servicio: colaboradores de la empresa que 
figuran en planilla. 
Para la satisfacción del cliente: los registros en el campo 
comercial. 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad: 
Técnicas e instrumentos de recolección de datos: 
Para el diagnóstico del cumplimiento de las disposiciones de la 
norma ISO 9001:2015 se utiliza una entrevista enfocada al 
gerente de la organización (Instrumento C.1), para definir los 
aspectos que cumple con respecto a la gestión de calidad, de 
igual manera se utiliza un cuestionario como instrumento 
enfocado a los colaboradores (Instrumento C.2), con el objeto de 
adquirir información acerca de lo que conocen referente al 
acatamiento de la norma ISO 9001:2015 dentro de la empresa. 
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La exploración documentaria y la observación directa, utilizando 
para ello el instrumento Check-List (Instrumento C.3), para así, 
constatar la información brindada por el gerente y los 
colaboradores. 
Por último, para definir la satisfacción del cliente en la empresa 
SSMOT S.R.L., se utiliza la técnica de encuesta, para obtener la 
información correspondiente a la muestra, mediante el uso del 
cuestionario como instrumento dirigido a los clientes 
(Instrumento C.4), a diferencia del cuestionario dirigido a los 
colaboradores, el cual se ejecutó basado en el modelo 
SERVQUAL con una adaptación a la realidad de la empresa; y, 
así conocer que tan satisfechos están los clientes antes de la 
implementación del sistema de gestión de calidad y 
posteriormente como afecta la implementación al final de la 
investigación. 
Validez y confiabilidad: 
De los instrumentos a emplear los únicos que requirieron ser 
validados son la entrevista dirigida al gerente y el cuestionario 
dirigido a los colaboradores; en lo que respecta al Check-List, ya 
fue validado con anterioridad por la Norma ISO 9001:2015. 
Por último, la encuesta dirigida a los clientes para medir la 
satisfacción, esta validada por el modelo SERVQUAL. 
La consistencia de los resultados obtenidos se mide con el 
método de: “Medida de Estabilidad”, donde, es aplicado el mismo 
instrumento uno o dos periodos a un propio conjunto de personas 
después de cierto periodo; de esta manera, puede determinarse 
los cambios tras el transcurrir del tiempo, cuando la variable 
independiente ya realizó su efecto sobre la dependiente. 
2.5. Métodos de análisis de datos: 
Se considera dos niveles de complejidad: Nivel descriptivo y nivel 
inferencial. 
Aunque la investigación tiene escala ordinal, ya que utiliza la 
escala Likert, se pueden aplicar diferentes pruebas. 
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A nivel inferencial, se aplica la prueba de Shapiro Will, 
determinando la normalidad de los datos; para la prueba de 
hipótesis se aplica t-student. 
A nivel descriptivo, dado el origen de los datos de la investigación, 
se tabulará en hojas de cálculo en Excel y también se presentan 
tablas de contingencia y de frecuencia los cuales se representan 
en gráficos de barras y pastel, calculando su medida de tendencia 
central, referidos a la media y a porcentajes de participación. 
2.6. Aspectos éticos: 
Este proyecto de investigación que lleva por título: 
“Implementación de sistema de gestión de calidad para mejorar la 
satisfacción del cliente de la empresa SMMOT S.R.L., 2018”, 
respeta todo criterio ético de originalidad y autenticidad. 
Con el rol de investigador, me comprometo a respetar las 
normativas de la empresa SMMOT S.R.L. y realizar un aporte 
constructivo para su buen desempeño y crecimiento. 
III. RESULTADOS
3.1. Diagnóstico del nivel actual de gestión de calidad de la 
empresa SMMOT SRL  
Para establecer la situación actual de la empresa SMMOT SRL, 
primero es necesario determinar los procesos clave para que se 
lleve a cabo el servicio mediante el mapeo de procesos (Gráfico 
B.6) y la matriz SIPOC (Gráfico B.7).
3.1.1. Aplicación de la entrevista al gerente de SMMOT SRL previo a la 
implementación: 
Se ejecuto una guía de entrevista enfocada al gerente de la 
empresa con el objetivo de reconocer la misión realizada, el 
punto de vista sobre los puntos del sistema de gestión de 
calidad conjuntamente con los lineamientos que cumple 
actualmente y probables observaciones referente a cómo 
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marcha internamente la empresa. Lo obtenido se revela a 
continuación: 
Contexto: Entrevista al Gerente Olano Mendoza Juan Carlos 
de la empresa SMMOT SRL, en las instalaciones de la 
empresa, ubicada en la calle San Martin N.º 87-A, en la ciudad 
de Pacasmayo. 
Análisis: La organización cuenta con política mas no cuenta 
con un manual de calidad definidos, además de la ausencia de 
una documentación y comunicación notablemente deficientes. 
La formulación y conformación de la política, manual y 
objetivos de calidad consentirá al gerente orientar la 
organización y facilitará la gestión de esta, buscando mejorar 
continuamente orientada a satisfacer a los clientes. 
La importancia de implementar un SGC genera gran ventaja 
competitiva en el mercado, lo cual genera la fidelización y 
satisfacción del cliente. 
Aspectos tales como el liderazgo la comunicación efectiva y 
una adecuada documentación son también ventajas que la 
implementación de un SGC trae consigo. 
3.1.2. Cuestionario aplicado a los colaboradores: 
El cuestionario enfocado a los colaboradores, tiene tres 
respuestas cerradas: “Si, No, Desconozco”. Contiene 
interrogantes según la norma ISO 9001:2015 para establecer 
la situación de los colaboradores en relación a los aspectos 
de gestión de calidad de la empresa. 
Luego de la aplicación se obtuvo una tabla resumen, 
exponiendo los datos parciales de las respuestas (Tabla A2), 
así como los porcentajes y promedio (Tabla A.3) para 
finalmente se realizar un gráfico que demuestra el porcentaje 
global de las respuestas “Si, No, Desconozco” por cada 




Gráfico B.8: Porcentajes generales de las respuestas de los colaboradores por 
lineamiento de la norma ISO 9001:2015. 
 




De todos los colaboradores interrogados, podemos observar que el 37,82% de 
los colaboradores afirmaron el cumplimiento del lineamiento 4, mientras que el 
30,13% negó su cumplimiento, el 32,05% desconocía de él.  
En el caso del lineamiento 5, el 26,50% de los colaboradores afirmaron su 
cumplimiento, mientras que el 43,59% lo negó y el 29,91% expreso su 
desconocimiento. 
Respecto al lineamiento 6 de la norma, el 38,46% de los colaboradores 
afirmaron su cumplimiento, mientras que el 20,61% lo negó y el 41,03% 
desconocía de él. 
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En cuanto al lineamiento 7 de la norma, el 29,49% de los colaboradores 
afirmaron su cumplimiento, mientras que el 35,90% negaron, el 34,62% 
desconocía de ello. 
Respecto al lineamiento 8 de la norma, el 37,82% de los colaboradores 
afirmaron su cumplimiento, mientras que el 28,85% lo negó y el 33,33% 
expreso su desconocimiento. 
Respecto al lineamiento 9 de la norma, el 29,91% de los colaboradores 
afirmaron su cumplimiento, mientras que el 50,43% negaron, el 11,11% 
desconocía de ello. 
Finalmente, con respecto al lineamiento 10 de la norma, el 14,10% de los 
colaboradores afirmaron su cumplimiento, mientras que el 66,67% lo negó y el 
19,23% expreso su desconocimiento. 
3.1.3. Aplicación de Check-List previo a la implementación: 
Al aplicar el Check-List previo a la implementación (Tabla A4), 
documento validado, que propone la norma ISO 9001:2015 se 
logró establecer el porcentaje de acatamiento de los requisitos 
de la norma y el porcentaje global de cumplimiento e 
incumplimiento, mostrado a continuación. 




Interpretación: Según muestra el gráfico, la empresa cumple con un 39,09% 
del requisito 4 de la norma (contexto de la organización); con el 33,33% del 
requisito 5 de la norma ( Liderazgo); con un 12% del requisito 6 de la norma ( 
Planificación); con un 54% del requisito 7 de la norma ( Apoyo); con un 53,04% 
del requisito 8 de la norma (Operación); con un 16% del requisito 9 de la norma 
( Evaluación del desempeño); con un 22,73% del requisito 10 de la norma ( 
Mejora).  
Gráfico B. 10: Porcentaje global de acatamiento de los requisitos de la norma 
ISO 9001:2015. Empresa SMMOT SRL 
Interpretación: 
La figura evidencia que la empresa cumple en un 32,88% e incumple en un 
67,12% con los requisitos de la norma ISO 9001:2015. 
3.2. Determinación de la satisfacción de los clientes de la 
empresa SMMOT SRL previo a la implementación: 
Para calcular la satisfacción de los clientes de la empresa previo a 
la implementación se destinó un cuestionario a los clientes 
basado en el modelo SERVQUAL, el cual cuenta con cinco 
dimensiones: aspectos tangibles, fiabilidad, capacidad de 
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respuesta, seguridad y empatía en base a los cuales la empresa 
será evaluada por los clientes, el cuestionario cuenta con 22 
preguntas. Cada una de estas han sido medidas a través de la 
escala de Likert, dentro de los valores de 1 y 7, siendo “1” 
Totalmente en desacuerdo, “2” Muy en desacuerdo, “3” 
Desacuerdo, “4” Ni acuerdo ni desacuerdo, “5” De acuerdo, ·6· 
Muy de acuerdo, “7” totalmente de acuerdo. (AITECO, y otros, 
2016) 
Luego de aplicar la encuesta establecida para los clientes, los 
datos fueron procesadas en una tabla donde se especifican las 
respuestas obtenidas (Tabla A.5), conociendo el total global de la 
satisfacción del cliente con respecto al servicio (Tabla A.6) y 
gracias a la ficha técnica de rango general (Tabla A.1) se 
conocerá el nivel de satisfacción en el que se encuentra SMMOT 
S.R.L antes de la implementación del SGC. 
Tabla A.7: Respuestas derivadas de cada dimensión antes de la 







Válido Bajo nivel de satisfacción 7 70,0 70,0 70,0 
Regular nivel de satisfacción 3 30,0 30,0 100,0 







Válido Bajo nivel de satisfacción 1 10,0 10,0 10,0 
Regular nivel de satisfacción 9 90,0 90,0 100,0 









Válido Bajo nivel de satisfacción 6 60,0 60,0 60,0 
Regular nivel de satisfacción 4 40,0 40,0 100,0 










Válido Bajo nivel de satisfacción 7 70,0 70,0 70,0 
Regular nivel de satisfacción 3 30,0 30,0 100,0 
Total 10 100,0 100,0  
 
 
ELEMENTOS TANGIBLES (agrupado) 





Válido Bajo nivel de satisfacción 2 20,0 20,0 20,0 
Regular nivel de satisfacción 8 80,0 80,0 100,0 
Total 10 100,0 100,0  
 
 
3.3. Implementación de los lineamientos de calidad de la norma ISO 
9001:2015. 
3.3.1. Política de calidad 
SMMOT S.R.L. es una empresa metalmecánica enfocada 
específicamente a la realización de proyectos de fabricación, 
montaje, maquinado, mantenimiento en general, mantenimiento e 
instalación de aire acondicionado y, entre otros servicios 
generales. Tenemos como política de calidad satisfacer los 
requerimientos de nuestros clientes brindando soluciones óptimas 
e innovadoras, logrando ofrecer un servicio de calidad enfocado 
en una mejora continua. Para esto, contamos con personal 
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competente, promovemos buenos valores y desarrollo en todo su 
contexto a través de capacitaciones continuas. 
Objetivos de calidad: 
- Incrementar el nivel de complacencia de los clientes
mediante la mejora continua de la calidad del servicio.
- Aumentar constantemente la eficacia y eficiencia de
nuestros procesos.
- Mejorar siempre el desempeño de nuestros colaboradores.
- Efectuar las exigencias legales y reglamentarias para la
gestión de la calidad además de una adecuada gestión
ambiental y de seguridad y salud ocupacional.
3.3.2. Manual de Calidad 
Se implemento un manual de calidad con la ayuda del gerente de 
la empresa SMMOT S.R.L. con el objetivo de cumplir con todos 
los requisitos de la norma y lograr la mejora en la satisfacción de 
los clientes de la empresa (Tabla A.8) 
3.4. Diagnóstico del grado de gestión de calidad de la empresa 
SMMOT SRL luego de la implementación basada en los 
lineamientos de calidad de la norma ISO 9001:2015. 
Luego de implementar los lineamientos de calidad, se aplicó 
nuevamente el Check-List (Tabla A.9) a la empresa y se llegó al 
resultado de que este cumple en un 65,65% e incumple en un 34,35% 
este incumplimiento debido a que se estableció e implementaron 
lineamientos, pero aún no se monitorean o se mantienen puesto que no 
ha pasado el tiempo necesario para su debido procesamiento. 






3.5. Determinación de la satisfacción del cliente de la empresa SMMOT 
SRL luego de la implementación basada en los lineamientos de la 
norma ISO 9001:2015. 
Para medir la complacencia de los clientes de la entidad luego de la 
implementación de los lineamientos de calidad, se empleó un 
interrogatorio basado en el modelo SERVQUAL, los datos se 
procesaron en una tabla donde se especifican las respuestas obtenidas 
(Tabla A.11), por lo tanto se conoce el total global de la satisfacción del 
cliente con respecto al servicio (Tabla A.11) y gracias a la ficha técnica 
de rango general (Tabla A.1) se conocerá el nivel de satisfacción en el 
que se encuentra SMMOT S.R.L luego de la implementación del SGC. 
 










Válido Buen nivel de satisfacción 5 50,0 50,0 50,0 
Muy buen nivel de 
satisfacción 
5 50,0 50,0 100,0 












Válido Buen nivel de satisfacción 8 80,0 80,0 80,0 
Muy buen nivel de 
satisfacción 
2 20,0 20,0 100,0 








Válido Buen nivel de satisfacción 6 60,0 60,0 60,0 
Muy buen nivel de 
satisfacción 
4 40,0 40,0 100,0 







Válido Buen nivel de satisfacción 9 90,0 90,0 90,0 
Muy buen nivel de 
satisfacción 
1 10,0 10,0 100,0 
Total 10 100,0 100,0 






Válido Buen nivel de satisfacción 5 50,0 50,0 50,0 
Muy buen nivel de 
satisfacción 
5 50,0 50,0 100,0 
Total 10 100,0 100,0 
Gráfico B.11: Progreso de la satisfacción del cliente luego de la 
implementación de SGC 
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3.6. Prueba de hipótesis 
a) Prueba de normalidad 
 -valor => alfa - Aceptar H0= los datos proceden de una 
distribución normal 
P-valor < alfa – Aceptar H1= Los datos no proceden de una 
distribución normal. 
Tabla A.13: Prueba de normalidad. Empresa SMMOT S.R.L. 2018 
Pruebas de normalidad 
 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Puntuación_satisfacción_pre-
implementación 
,101 10 ,200* ,964 10 ,825 
Puntuación_satisfacción_Post-
implementación 
,255 10 ,065 ,882 10 ,137 
FUENTE: SPSS V22 
Interpretación: Puesto que el P-Valor es mayor que 0.05; los datos de la 
satisfacción del cliente descienden de una repartición normal. 
b) Prueba de hipótesis: T- Student 
Si la probabilidad lograda P-Valor =< alfa, rechace Ho (se acepta H1) 
Si la probabilidad lograda P-Valor > alfa, rechace H1 (se acepta H0) 
 





FUENTE: SPSS V22 
Interpretación: Se observa que el valor obtenido del P- valor es: 0.000 y 
siendo P<0,05; coexiste una discrepancia significativa en las medias de 
satisfacción del cliente previamente y posteriormente de la implementación del 
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sistema de gestión de calidad. Siendo así: Esta implementación mejora la 




Esta investigación tuvo como propósito el implementar un sistema de gestión 
de calidad, de manera que este mejore significativamente el nivel de 
satisfacción de los clientes. 
De lo obtenido en la presente indagación, se contrastan resultados similares 
en los siguientes antecedentes de investigaciones realizadas anteriormente 
utilizando las dos variables de estudio. 
Cruchaga (2016), muestra en su investigación: “IMPLEMENTACIÓN DE UN 
SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD PARA MEJORAR LA SATISFACCIÓN 
DE LOS CLIENTES DE LA EMPRESA P&M SUPPORT – TRUJILLO, 2016”, 
proyecto que fue desarrollado bajo los lineamientos de la norma 9001:2008 
con una población constituida por 6 colaboradores de la empresa y 20 de sus 
clientes. Se empleo un interrogatorio a los trabajadores respecto al 
acatamiento de la empresa en base a la norma, obteniendo que el 49.24% 
afirma que la empresa si cumple con los lineamientos, mientras que el 25% 
expresa que no cumple y el 25.76% restante desconoce si la empresa 
cumple los lineamientos de la norma. También, se aplicó un Check-List de los 
requisitos de la norma, cuyo resultado mostro que existía un 67.4% de 
incumplimiento global de la norma. Se aplico un cuestionario a los clientes en 
base al modelo SERVQUAL con el fin de conocer su nivel de satisfacción, 
obteniendo inicialmente que solo el 57.14% estaban satisfechos. Luego de 
estos resultados se procedió a acatar los lineamientos de la norma, 
mejorando significativamente la puntuación del grado de satisfacción de los 
clientes, logrando un incremento de 27.44%, obteniéndose un 84.58% de 
satisfacción. Finalmente se concluyó que coexiste una conformidad empírica 
de que la calidad y satisfacción son dos constructos distintos, pero, 
estrechamente relacionados, y que la mejora del primero determina 
significativamente la del segundo. 
Al igual que esta investigación se obtuvo como resultado del cuestionario a 
los trabajadores que el 30.59% opina que la empresa si cumple con los 
lineamientos, el 39,44% opina que la empresa no cumple con los 
lineamientos y el 28,75% restante desconoce si la empresa cumple con los 
lineamientos. La aplicación del Check-List de los requisitos de la norma 
muestra un 64% de incumplimiento global de la norma. La aplicación del 
interrogatorio enfocado en el modelo SERVQUAL arrojo como como 
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resultado que el 30% de los clientes encuestados manifiestan tener un grado 
de satisfacción bajo con lo que corresponde a la calidad del servicio. Por 
último, gracias a la implementación del sistema de gestión de la calidad se 
notó significativamente un aumento de cumplimiento de cada lineamiento de 
calidad, así como también muestra un 77% de satisfacción de los clientes. 
Este antecedente es el que más aporte brindo al desarrollo de la presente 
investigación, las demás investigaciones consideradas en la elaboración nos 































- Al determinar el nivel actual de gestión de calidad de la empresa SMMOT 
S.R.L. se obtuvo que esta tiene un porcentaje de cumplimiento de: 39,09% 
del requisito 4 de la norma (contexto de la organización); con un 33,33% del 
requisito 5 de la norma ( Liderazgo); con un 12% del requisito 6 de la norma 
(Planificación); con un 54% del requisito 7 de la norma ( Apoyo); con un 
53,04% del requisito 8 de la norma (Operación); con un 16% del requisito 9 
de la norma (Evaluación del desempeño); con un 22,73% del requisito 10 de 
la norma ( Mejora).  
- Mediante el modelo SERVQUAL, se puedo establecer que el grado de 
complacencia de los clientes previo a la implementación es de un 38%, lo 
que se refiere a un bajo nivel de satisfacción. 
- Luego de implementar el manual de calidad conforme a los lineamientos de 
la norma ISO 9001:2015, se determinó a través del modelo SERVQUAL, 
que la complacencia de los clientes de la empresa SMMOT S.R.L. ascendió, 
teniendo como resultado un 77% de buen nivel de satisfacción. Lo que 
demuestra que la satisfacción de los clientes mejoro significativamente 
gracias a la implementación. Así mismo el grado de acatamiento de la 














Al verificar que la implementación del sistema de gestión de calidad influye
significativamente en la satisfacción de los clientes de la empresa SMMOT
S.R.L. se recomienda al encargado de gerencia:
- Con la colaboración de la alta dirección dar a conocer los beneficios
que conllevan trabajar bajo un sistema de gestión de calidad, además
de la satisfacción de los clientes.
- Planificar una actualización y revisión anual de rigor de toda la
documentación y procesos existentes.
- Capacitar constantemente a los colaboradores con un enfoque para un
buen rendimiento en sus responsabilidades asignadas.
- Realizar periódicamente y establecer el sistema de gestión con la
ayuda de los instrumentos presentados en esta investigación.
- Mantener y perfeccionar permanentemente el sistema de gestión de
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Fuente: Repositorio de la UCV. 
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Gráfico B. 3. Búsqueda de trabajos previos en ScienceDirect. 
Fuente: ScienceDirect. 
Gráfico B. 4. Búsqueda de trabajos previos en Scielo. 
Fuente: Scielo. 
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Tabla A.1. Ficha técnica del rango general 
RANGO NIVEL DE CALIDAD DEL SERVICIO 
121 - 154 Muy buen nivel de satisfacción 
91 - 120 Buen nivel de satisfacción 
61 - 90 Regular nivel de satisfacción 
31 - 60 Bajo nivel de satisfacción 
Menos de 30 Muy bajo nivel de Satisfacción 
Fuente: Modelo SERVQUAL 
Instrumento C.1: Guía de entrevista 
ENTREVISTA 
Indicaciones: Estimado gerente, con objeto de estudio y mejora en el control de calidad de 
todos los aspectos de la empresa SMMOT S.R.L. y por ende, la satisfacción plena de sus clientes; 
le presento una entrevista dirigida a su persona, a la cual deverá contestar con total veracidad. 
1. ¿SMMOT S.R. ¿L cuenta con política, manual y objetivos de calidad definidos?
2. ¿Los procedimientos de la empresa se encuentran documentados? ¿Existen indicadores
para medir cada uno de ellos?
3. ¿Cree usted que los procesos de comunicación que enlazan los procesos en general
son eficaces?
4. ¿El control de la documentación de SMMOT  S.R.L es el indicado?, en otras palabras,
¿Cada documento es fácilmente identificable?
5. ¿La empresa cuenta con un responsable de monitorear y actualizar la información
correspondiente a los registros de actividades y otras documentaciones?
6. ¿Cuenta SMMOT S.R.L con una metodología definida para la selección de los colaboradores?
7. ¿Considera que la empresa tiene una óptima comunicación con los clientes?
8. ¿SMMOT S.R.L cuenta con un protocolo para analizar la satisfacción del cliente?
9. ¿Cuenta con los recursos necesarios para la implementación de un Sistema de Gestión
de Calidad según la norma ISO 9001:2015? ¿Cómo asegura la disponibilidad de sus
recursos y la flexibilidad de los mismos para poner en marcha la realización del proyecto?
10. ¿Cree que es importante la implementación de un Sistema de Gestión de Calidad? ¿Cómo
cree que esto influya en la satisfacción de los clientes? ¿Por qué?
Fuente: Elaboración propia. 
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Instrumento C.2: Cuestionario dirigido a los colaboradores 
Fuente: Norma ISO 9001:2015 – Elaboración: Propia 
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Gráfico B. 6: Mapeo de procesos  
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Tabla A.2: Porcentaje parcial de las respuestas de los colaboradores por cada 
lineamiento de la norma ISO 9001:2015. Empresa SMMOT SRL. 
CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS COLABORADORES 
RESPUESTAS 
LINEAMIENTO SI NO  DESCONOZCO 
P1 8 20,51% 22 56,41% 9 23,08% 
CONTEXTO DE LA 
P2 18 46,15% 0 0,00% 21 53,85% 
ORGANIZACIÓN 
P3 19 48,72% 15 38,46% 5 12,82% 
P4 14 35,90% 10 25,64% 15 38,46% 
P5 15 38,46% 10 25,64% 14 35,90% 
LIDERAZGO 
P6 16 41,03% 9 23,08% 14 35,90% 
P7 0 0,00% 32 82,05% 7 17,95% 
P8 15 38,46% 7 17,95% 17 43,59% 
PLANIFICACIÓN 
P9 15 38,46% 9 23,08% 15 38,46% 
P10 13 33,33% 10 25,64% 16 41,03% 
P11 20 51,28% 5 12,82% 14 35,90% 
APOYO 
P12 0 0,00% 29 74,36% 10 25,64% 
P13 13 33,33% 12 30,77% 14 35,90% 
P14 15 38,46% 13 33,33% 11 28,21% 
P15 15 38,46% 18 46,15% 6 15,38% 
OPERACIÓN P16 16 41,03% 6 15,38% 17 43,59% 
P17 13 33,33% 8 20,51% 18 46,15% 
P18 10 25,64% 15 38,46% 4 10,26% 
EVALUACIÓN DEL 
P19 15 38,46% 20 51,28% 4 10,26% 
DESEMPEÑO 
P20 10 25,64% 24 61,54% 5 12,82% 
P21 6 15,38% 28 71,79% 5 12,82% 
MEJORA 
P22 5 12,82% 24 61,54% 10 25,64% 
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Tabla A.5: Datos parciales de respuestas del cuestionario aplicado a colaboradores previo a la implementación. 
DIMENSIONES 
CLIENTES FIABILIDAD SENSIBILIDAD SEGURIDAD 
P1 P2 P3 P4 TOTAL P5 P6 P7 P8 P9 TOTAL P10 P11 P12 P13 TOTAL 
C1 3 2 3 3 11 2 2 3 2 3 12 3 4 2 3 12 
C2 2 3 2 3 10 3 3 2 3 3 14 2 3 3 3 11 
C3 3 2 3 2 10 3 3 3 3 2 14 4 3 2 3 12 
C4 4 2 2 3 11 3 2 2 2 3 12 2 2 3 2 9 
C5 2 3 4 3 12 2 3 3 3 3 14 3 3 4 4 14 
C6 3 3 3 3 12 2 2 2 3 2 11 2 4 2 3 11 
C7 2 2 2 2 8 3 3 2 2 3 13 3 2 3 3 11 
C8 3 4 3 2 12 3 2 3 3 3 14 4 3 3 2 12 
C9 2 2 2 3 9 2 3 3 3 3 14 2 2 2 3 9 
C10 2 3 3 3 11 3 3 4 2 2 14 3 3 3 2 11 
TOTAL 26 26 27 27 106 26 26 27 26 27 132 
2
8 29 27 28 112 
PROMEDIO 2,6 2,6 2,7 2,7 10,6 2,6 2,6 2,7 2,6 2,7 13,2 2,8 2,9 2,7 2,8 11,2 
EMPATIA ELEMENTOS TANGIBLES TOTAL 
P14 P15 P16 P17 TOTAL P18 P19 P20 P21 P22 TOTAL 
2 3 3 3 11 3 3 2 3 3 14 60 
3 4 3 3 13 3 2 3 3 2 13 61 
3 3 2 3 11 2 2 2 3 3 12 59 
4 2 3 2 11 3 3 3 3 3 15 58 
3 3 3 2 11 3 2 2 2 2 11 62 
2 2 2 3 9 2 3 3 2 3 13 56 
3 3 2 3 11 3 2 3 2 3 13 56 

















































Tabla A.6: Total global de la satisfacción del cliente con respecto al servicio. 
PUNTAJE MAXIMO PUNTAJE OBTENIDO PORCENTAJE 
NIVEL DE 
SATISFACCIÓN 
Bajo nivel de 
154 59,1 38% satisfacción 
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En el manual de la empresa SMMOT S.R.L. se visualizan los 
documentos, definiciones y requisitos a su sistema de gestión de la 
calidad implementado, con el objetivo de proyectar, organizar, dirigir, 
controlar, integrar y reparar u corregir la calidad del servicio que ofrece, 
así como de sus procedimientos internos. 
 
Su propósito es que se apliquen de manera permanente abordando los 
riesgos y oportunidades asociadas al contexto y objetivos de la 
empresa. El presente manual ha sido realizado para uso de las partes 
interesadas tanto internas como externas. 
 
Misión, visión, valores de 
SMMOT VISIÓN 
 
Dentro de 5 años, ser una empresa altamente competitiva en el 
sector industrial que satisfaga de la mejor manera las expectativas 
de nuestros clientes, mejorando continuamente nuestros procesos y 





Somos una empresa metalmecánica que brinda servicio al sector 
industrial de calidad inmediata de acuerdo a las necesidades de 
nuestros clientes. Al mejor costo y de la manera más eficiente con 

























1. OBJETIVO Y CAMPO DE APLICACIÓN
El presente Manuel tiene como objeto guiar referente al diseño y
estructura del Sistema de Gestión de la Calidad, incluyendo la
referencia a la información documentada requerida, de acuerdo a la
Norma ISO 9001:2015.
Alcance
El Sistema de Gestión de Calidad de SMMOT S.R.L. aplica a todos los
servicios brindados por la empresa.
Exclusiones
Se excluye del alcance del Sistema de Gestión de Calidad de SMMOT
S.R.L. las actividades relacionadas con el punto 8.3 “Diseño y desarrollo
de productos y servicios” de la Norma ISO 9001:2015 debido a que los
requisitos para la prestación de los servicios los definen los clientes.
2. REFERENCIAS NORMATIVAS
El presente manual se aplica al Sistema de Gestión de la Calidad, el
cual se implementa tomando en cuenta estándares de la norma vigente.
3. TERMINOS Y DEFINICIONES
3.1. Sistema de Gestión de la Calidad: serie de actividades
coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos 
para lograr la calidad de los productos o servicios que se ofrecen 
al cliente. (JOSÉ MATEO, 2010) 
3.2. Información documentada: Información que debe ser controlada 
y mantenida por una sola organización y el medio en el que está 
contenida incluye la información documentada en cualquier 
formato y medio; y puede ser de cualquier fuente. Esta debe 
referirse al SGC incluyendo los procesos relacionados, la 
información creada por la organización, la evidencia de los 
resultados obtenidos de su operación (registros). (JIMÉNEZ, 
2014) 
3.3. Documento: información y su medio de soporte lo cual puede ser 






3.4. Registro: La norma define registro como un “documento que 
presenta los resultados obtenidos o proporciona evidencia de las 
actividades realizadas”. (S.A, 2013) 
 
3.5. Riesgo: Se caracteriza a menudo por referencia a posibles eventos y 
consecuencias o una combinación de estas. (S.A, 2014) 
 
 
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 
 
4.1. Comprensión de la organización y de su contexto 
 
SMMOT establece aspectos internos y externos oportunos para su 
objetivo y dirección, que intervienen en el logro de resultados 
previstos de Sistema de Gestión de la Calidad (SGC-AIE). El jefe de 
planeamiento y control de gestión realiza el seguimiento y revisión 
permanente de cambios en el contexto tanto interno como externo y 
muestra la documentación a Gerencia en reuniones para tomar las 
decisiones de mejora necesarias en caso de resultados inesperados. 
 
4.2. Comprensión de las necesidades y expectativas de las partes 
interesadas 
 
SMMOT ha definido sus partes interesadas y también las 
necesidades y expectativas de las mismas, así mismo los 
requisitos con las cualidades que definen su servicio, 
indispensables para satisfacer a las partes interesadas de su SGC. 
 
Estas se muestran registradas en la matriz de identificación de 
partes interesadas (MGC-PI). 
 
4.3. Determinación del alcance del Sistema de Gestión de la 
Calidad Para definir el alcance del Sistema de Gestión de Calidad, 
se abordó lo siguiente: 
 
- Factores externos e internos, puesto que demuestran la 
necesidad de mantener óptimos rangos de gestión, para 
desafiar oportunidades y amenazas externas; así como 
fortalezas y debilidades internas. 
 
- Requerimientos de las partes interesadas. 
 
- El servicio ofrecido. 
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4.3.1. Alcance del Sistema de Gestión de la Calidad 
Proyectos de fabricación, montaje, maquinado, 
mantenimiento en general, mantenimiento e instalación de 
aire acondicionado y, entre otros servicios generales. 
4.4. Sistema de Gestión de la Calidad y sus Procesos 
SMMOT establece, implementa, mantiene y perfecciona 
continuamente su Sistema de Gestión de la Calidad según la 
Norma vigente, por ello se determinó: 
- Identificación de procesos (MGC- IP).
- Secuencia e interacción de los procesos a través del Mapeo
de Procesos (Gráfico A. 2).
- Indicadores para medir el desempeño.
- Recursos necesarios, presupuesto, designación de personal,
entre otros.
- Riesgos y oportunidades (MGC - RO)
- Registro de procesos para evaluación e identificación de las






5.1. Liderazgo y compromiso 
 
La alta dirección de SMMOT se encuentra comprometida con el 
Sistema de Gestión de la Calidad: 
 
- Tomando el compromiso y deber de rendir cuentas de la 
eficacia del Sistema de Gestión de la Calidad ante el directorio 
de la empresa. 
 
- Planteando una política y objetivos de calidad acordes a los 
objetivos de SMMOT, asegurándose de ser informados al 
personal de toda la empresa. 
 
- Acarreando responsabilidad sobre la eficacia del Sistema de 
Gestión de la calidad, así como asegurando la integración de 
sus requisitos en los procesos de la empresa. 
 
- Comunicando continuamente la importancia de una gestión de 
calidad eficaz acorde a los requisitos del sistema, suscitando 
un enfoque a procesos, un pensamiento basado en riesgos y 
en la mejora continua de SMMOT 
 
- Encaminando al personal en los distintos niveles según sea 
oportuno y brindando los recursos necesarios para la 
operacionalización de los procesos. 
 
5.2. Enfoque en el cliente 
 
SMMOT ha identificado a las partes interesadas, sus 
necesidades, así como la de sus clientes, relacionados con su 
Sistema de Gestión de la Calidad. Las necesidades sirven como 
base para establecer las características clave de la calidad del 
servicio ofrecido. 
 
De mismo modo, los riesgos asociados a los procesos que 













5.3. Política del Sistema Integrado de Gestión 
Esta se debe revisar, mantener y comunicar: 
 
POLÍTICA DEL SISTEMA DE GESTIÓN 
 
SMMOT, pretendiendo el desarrollo sostenible de la ciudad y 
alrededores mediante el aporte eficiente y responsable de sus 
servicios, comprometiendo la participación de su grupo humano en 
la mejora continua de sus actividades mediante su sistema 
Integrado de Gestión, la cual contempla un buen sistema 
corporativo, el sistema de control interno, la Gestión de la Calidad, 
el respeto al medio ambiente y la seguridad y salud en el trabajo. 
 
OBJETIVOS DE CALIDAD 
 
- Generar y ofrecer servicios eficientes y en el tiempo más 
óptimo, logrando la satisfacción de nuestras partes 
interesadas. 
 
- Tomar acciones necesarias para prevenir lesiones y 
enfermedades profesionales de nuestro grupo humano, 
mediante la identificación y control los riesgos existentes 
en nuestro lugar de trabajo. 
 
- Utilizar razonablemente los recursos para minimizar su 
consumo, previniendo la contaminación y contribuyendo a 
la preservación del ambiente. 
 
- Cumplir con la normativa legal vigente. 
 
La presente política es presentada y especificada al grupo humano 
presente en la empresa, colocando el documento impreso en cada 
área de trabajo. Para la visualización de las partes interesadas, la 
política es publicada en la página de la empresa. 
 
5.4. Roles de organización, responsabilidades y autoridades 
 
Los roles, responsabilidades y autoridad para el grupo humano de 
SMMOT, se presentan en el Reglamento de organización y 
funciones, y en el organigrama. 
 
Conjuntamente, se nombró a un jefe de planeamiento y control de 




- Velar por el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001 
 
- Velar porque los procesos arrojen los resultados esperados. 
 
- Informar sobre el desempeño del Sistema de Gestión de 
Calidad, sobre las oportunidades de mejora, así como el 
requerimiento de cambio o mejora. 
 
- Promover el enfoque al cliente en toda la entidad. 
 
- Mantener la integridad del sistema de gestión de calidad 





6.1. Acciones que abordan riesgos y oportunidades 
 
Los riesgos de gestión que afectarían el Sistema de gestión de la 
calidad de SMMOT son identificados, analizados, evaluados, 
controlados e informados a las áreas correspondientes de la 
empresa, según la metodología de “Etapas de la gestión de riesgos 
(MGC- GR)” 
 
De mismo modo las oportunidades identificadas son tratadas en el 
momento inmediato (Punto 4.1). 
 
Cuando es necesario implantar acciones para minimizar riesgos o 
realizar cambios de mejora en los procesos, se realiza mediante el 
procedimiento de “Control de documentos y registros (MGC- CDG)”. 
6.2. Objetos de calidad y planificación para logarlos 
 
SMMOT instituye periódicamente sus objetivos de calidad acordes 
a su planificación estratégica, y los lineamientos vigentes a la 
norma ISO 9001. 
 
Estos son analizados y aprobados por dirección, y planeados con 
el apoyo de los encargados de cada área. 
 
6.3. Planificación de los cambios 
 
Cuando es necesario realizar cambios que afecten directamente a 
la gestión de calidad, gerencia debe considerar: 
- Los objetivos del cambio y las consecuencias de este. 
 
- Lo significativo que sería su integración a la gestión de calidad. 
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- Disponibilidad de los recursos.
En caso de involucrarse modificación de la información 
documentada se deberá realizar acorde al control de documentos y 
registros (SGC- CDG). 
7. APOYO
7.1. Recursos
7.1.1. Recursos Humanos 
Este recurso es primordial para el sistema de gestión de calidad en 
la empresa, es necesario implantar una dirección participativa para 
llegar al desempeño responsable y coordinado de todos los 
miembros de SMMOT. 
Esto se puede lograr mediante la elaboración de estrategias a 
mediano y largo plazo. Así como reuniones con los representantes 
de cada área para la toma de decisiones de cambios o mejoras 
para posteriormente ser comunicadas a los grupos de trabajo de 
cada área. 
GERENTE GENERAL 
(Juan C. Olano Mendoza) 
GERENTE ADMINISTRATIVO GERENTE DE OPERACIONES 
(Alejandro Tapia Cruzado) (Luis Pecho Morales) 
CONTADOR LOGISTICA SUPERVISOR DE PLANTA SUPERVISOR DE 
TALLER 
(NELSON (LUCIA BULNES (ERNESTO AGUILAR) 
(DENNIS CARRASCO) VENTURA) OLIVA) 
SUPERVISOR DE MANT. 
SSOMA VEHICULAR A/C 
REFIGERACION 
(KARINA JIMENEZ 







La gerencia de SMMOT proporciona y mantiene una 
infraestructura adecuada para el cumplimiento de requisitos 
de los clientes. 
 
Esto se cumple mediante la elaboración de un plan de 
mantenimiento e higiene de las instalaciones u ambiente de 
trabajo; conjuntamente con el aseguramiento de cada grupo 
de trabajo del cumplimiento de esta. El plan se mide a través 
del: 
- Planes de mantenimiento. 
 
- Tiempo parado por reparaciones u mantenimientos. 
7.1.3. Ambiente para la operación de los procesos 
 
SMMOT tiene presente que, el ambiente adecuado para 
cumplir con la satisfacción de los clientes es el ambiente 
enfocado en el adecuado direccionamiento de los procesos, 
basados especialmente en los procesos de gestión de las 
personas, la comunicación interna, las condiciones 
ambientales y la prevención de riesgos. 
 
7.1.4. Recursos de seguimiento y medición 
 
SMMOT proporciona lo necesario para asegurar la fiabilidad 
de los resultados de un servicio. 
 
7.1.5. Conocimiento de la organización 
 
SMMOT se asegura de que su grupo humano disponga de 
los conocimientos acordes al área a desempeñarse. Mediante 




SMMOT proporciona los recursos necesarios para la constante 
capacitación del personal, ya sean normas vigentes, cambios o 
mejoras en el proceso o actualizaciones profesionales. Implantando 
un sistema de desarrollo profesional. (SGC- CAP) 
 
7.3. Toma de conciencia 
 
La gerencia toma acciones necesarias para crear una cultura basada 






La gerencia fomenta la integración de todo el personal de las 
diferentes áreas mediante la comunicación con el objeto de integrar 
la misión de la empresa, la eficacia de lo implementado y la 
satisfacción del grupo de trabajo, donde se expresa qué, cuándo, a 
quienes y como informar, esto como base para brindar un servicio 
de calidad. 
 
7.5. Información documentada 
 
El sistema de gestión de la calidad de SMMOT, se encuentra 
basado en los lineamientos de la norma ISO 9001:2015. Los 
documentos que la integran son: 
- Aspectos internos y externos 
 
- Identificación de procesos 
 
- Gestión de riesgos 
 





8.1. Planificación y control operacional 
 
SMMOT planea, implementa y controla los diferentes procesos de 
su Sistema de gestión de la calidad (MGC- IP) necesarios para el 
cumplimiento de los requerimientos del servicio e implementar 
acciones determinadas en el (MGC- GR) mediante: 
- La determinación de requisitos para los servicios. 
 
- El establecimiento de criterios tanto para procesos como para 
la aceptación del servicio. 
 
- La determinación de los recursos necesarios para llegar a la 
conformidad de los requisitos del servicio. 
 
- Implementar control de los procesos de acuerdo a los 
requisitos. 
 
- La información debidamente documentada para una mayor 
confianza del proceso y la conformidad del servicio 






8.2. Requisitos para los servicios 
 
SMMOT, antes de proceder a la firma de un contrato se asegura 
de tener la capacidad y recursos requeridos por el cliente 
mediante el Procedimiento de enfoque del servicio (SGC- ES) 
 
8.3. Diseño y desarrollo de los servicios 
 
SMMOT S.R.L. excluye este punto debido a que los requisitos 
para la prestación de los servicios los definen los clientes. 
 
8.4. Control de los procesos, productos y servicios suministrados 
externamente 
 
SMMOT se asegura que los servicios suministrados externamente 
cumplan con los requisitos, para ello los controles a aplicar se 
llevan a cabo: 
 
- SMMOT previo a la adquisición de nuevos insumos, aplica 
criterios de evaluación de proveedores de acuerdo a lo 




- El personal de almacén realizara la recepción y verificación de 
insumos requeridos. 
 
- Evaluación de proveedores anualmente, mediante criterios 




- Se informará respecto a los resultados obtenidos a cada 
proveedor. 
 
- SMMOT mantiene toda esta información documentada de 
acuerdo a lo establecido en el “Control de documentos y 
registros” (MGC- CDR) 
 
8.5. Producción y provisión del servicio 
 
8.5.1. Control de la producción y de la provisión del servicio SMMOT 
S.R.L. se asegura que la producción y provisión del servicio 
se realice bajo condiciones controladas. 
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En el caso de los servicios se establece el llenado del 
“Formato de propuesta económica” (SGC- PE). 
Se asegura la disponibilidad de esta información 
documentada en los servidores internos de la empresa para 
futuras propuestas a elaborar. La infraestructura es adecuada 
para la ejecución de los procesos internos, de misma manera 
se designa al personal competente para desarrollo de 
actividades de acuerdo a lo establecido en el “Manual de 
organización y funciones” (SGC- O/F). Los procesos que 
influyen en la calidad de servicios se encuentran detallados 
en la “Matriz de identificación de procesos” (MGC- IP). 
Los equipos a utilizar se mantienen en óptimo estado para su 
uso, esto se evidencia en el “Cronograma de mantenimiento” 
(SGC- CM) 
8.5.2. Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos 
SMMOT S.R.L. conserva en condiciones adecuadas cualquier 
equipo alquilado a terceros mientras esté bajo el control o uso 
de la misma. 
Se comunicará a los proveedores cuando su propiedad se 
pierda, deteriore o considere inadecuada para su uso. 
8.5.3. Preservación 
La organización debe de resguardar las salidas durante la 
producción y prestación del servicio, para asegurarse la 
conformidad de sus requisitos. 
8.5.4. Actividades posteriores a la entrega 
SMMOT S.R.L. cumple con requisitos para sus actividades 
posteriores asociadas a la culminación del servicio, cumple 
de con las obligaciones pactadas establecidas en los 
contratos previamente firmados. 
8.6. Liberación de los productos y servicios 
SMMOT S.R.L. implementa disposiciones para verificar el 
cumplimiento de requisitos de sus productos y servicios. Luego del 
cumplimiento de un servicio estos pasan por pruebas preliminares 
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en campo. Se conserva información documentada de los 
procesos de despacho y entrega para validar su conformidad y 
mantener trazabilidad. 
 
8.7. Control de las salidas no conformes 
 
SMMOT establece el tratamiento que se debe seguir con el 
producto no conforme. Este procedimiento establece el 
tratamiento de las salidas no conformes ya sea eliminándola o 
sometiéndola a un tratamiento de recuperación “Procedimiento de 
servicio no conforme” (MGC- SNC) 
 
 
9. EVALUACION DEL DESEMPEÑO 
 
9.1.  Seguimiento, medición, análisis y evaluación 
 
SMMOT planifica e implementa procesos de seguimiento, 
medición, análisis y mejora para: 
 
- Demostrar la conformidad del producto 
 
- Asegurarse de la conformidad del Sistema de gestión de 
calidad 
 
- Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestión de 
calidad. 
 
La medición y seguimiento de la satisfacción del cliente se llevará 
a cabo anualmente, los resultados son analizados y producto de 
ello se plantean y generan acciones de mejora mediante el 
 
9.2. Auditoría interna 
 
SMMOT lleva a cabo auditorías internas para determinar si el 
sistema de gestión: 
 
- Está conforme con las actividades planificadas de acuerdo a la 
norma ISO 9001:2015 y con los requisitos del sistema de 
gestión establecidos. 
 
SMMOT lleva a cabo un programa de auditorías. Se definen los 
criterios de esta, su alcance, frecuencia y metodología de acuerdo 
al “Procedimiento de auditorías internas” (SGC- AI) 
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9.3. Revisión por la dirección 
 
SMMOT asegura que el sistema de gestión es revisado 
continuamente por el encargado de gerencia para asegurarse de 






SMMOT S.R.L. establece las oportunidades de mejora e 
implementa cualquier acción necesaria para cumplir los requisitos 
del cliente y aumentar la satisfacción del cliente. Estas incluyen: 
 
 
- Mejorar productos y servicios para cumplir requisitos, así 
como considerar las necesidades y expectativas futuras. 
 
- Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados. 
 
- Mejorar el desempeño y la eficacia del SGC. 
 
10.2. No conformidad y acción correctiva 
 
“Procedimiento de acciones correctivas, preventivas y servicios no 
conformes” (MGC- AC/AP/NC) 
 
10.3. Mejora continua 
 
SMMOT mejora en forma permanente la eficacia del sistema de 
gestión de calidad mediante el cumplimiento de cada lineamiento 


















































































Aspecto Internos y Externos: 
FORTALETAS (Aspectos DEBILIDADES (Aspectos 
internos) internos) 
Precios competitivos Mercado saturado 
Disponibilidad de personal Falta de actualización de 
maquinarias 
Buenos proveedores Falta de inversión en tecnologías 
Personal competente Falta de planeación estratégica 
OPORTUNIDADES (Aspectos AMENAZAS (Aspectos externos) 
externos) 
Ampliar el servicio a empresas fuera Que los colaboradores se cambien 
de la localidad a la competencia 
Desarrollo de nuevos servicios Constante aumento de costos de 
insumos 
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- Jefes información. integridad de la
- Gerente - Adecuado ambiente información.
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- Orden, Limpieza, tiempo previsto.
Seguridad. - Planes de formación.
- Personal entrenado y - Disponibilidad y
capacitado. acceso a la
información.
- Facilidad de contacto
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1.1.  Planificación y gestión estratégica 
1.2.  Gestión de Proyectos 
1.3.  Gestión de la calidad 
2. Procesos claves
2.1. Recepción
2.2.  Diseño y desarrollo del servicio 
2.3.  Compras 
2.4.  Recepción 
2.5.  Ensamblaje 
2.6.  Transporte 
2.7.  Entrega 
3. Procesos de soporte
3.1.  Gestión de mantenimiento 
3.2.  Gestión de talento humano 
3.3.  Gestión de logística y compras 
3.4.  Gestión de la seguridad y salud ocupacional 
4. Procesos de validación
4.1.  Seguimientos de resultados 
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SMMOT SRL 
Registro de procesos 
(MGC- RP) 
APROBADO POR: Juan Carlos Olano Mendoza 
______________________________ 
 FECHA DE APROBACIÓN (15/11/18) 
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SISTEMA: CODIGO: 
Procesos estratégicos MGC- RP 
PROCESO: 
Planificación y gestión estratégica 
Objeto: Análisis del desarrollo de la empresa para la evaluación e identificación de las 
oportunidades de mejora en el siguiente periodo. 
Control: Indicadores: 
Documento analizado por gerencia. Nivel de cumplimiento en el periodo 
anterior. 
Nivel de satisfacción de las partes 
interesadas externas en relación con las 
mejoras impuestas. 
Actividades: 
Analizar el entorno actual mediante la matris FODA, esto mensualmente para mejorar 
cada fragmento de esta y conocer el estado de la empresa. 
Documentación y Registros: 
Quejas y reclamos 
Informe de estudio de mercado 




SISTEMA: CODIGO:  
 


















Captación del proyecto 
 
Ejecución y aplicación de los requerimientos 
 
Monitoreo y control 
 
Entrega final  
 




Registro de procedimientos 
 
Registro de monitoreos 
 



























Procesos estratégicos MGC- RP 
PROCESO: 
Gestión de la Calidad 
Objeto: 
Obtener la satisfacción del cliente mediante un servicio de calidad. 
Control: Indicadores: 
Documento analizado por gerencia. Satisfacción del cliente 
Mejora continua 
Eficacia del proceso 
Actividades: 
Servicios oportunos y eficientes. 
Dirigir y controlar el proceso desde el inicio. 
Control de cada proceso 
Asignación efectiva de responsabilidades 
Documentación y Registros: 
Documentación de responsabilidades 
Registro del pedido y entrega del servicio 
Registro del proceso 
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SISTEMA: CODIGO:  
 






Gestión de mantenimiento  
 
Objeto: Realizar mantenimiento preventivo con el fin de optimizar la línea de producción, 




Documento analizado por gerencia Índice de fallas frecuentes 




Requerimiento de repuestos.  
Programación de mantenimiento.  
 
Supervisar y controlar las labores que ejecuta el área de mantenimiento.  
 
Documentación y Registros: 
 
Hoja de registro de mantenimiento. 
 































Procesos de soporte MGC- RP 
PROCESO: 
Gestión de talento humano 
Objeto: Gestión de las necesidades del grupo de trabajo de la empresa SMMOT. 
Control: Indicadores: 
Información del contrato de los trabajadores. Desempeño del personal. 
Información de condiciones físicas y 
psicológicas de cada trabajador. 
Formación al personal respecto a su área de 
trabajo. 
Evaluación de resultados de formación. 
Actividades: 
Supervisión y evaluación de la eficiencia y eficacia del personal. 
Aplicación de cuestionario referente al clima laboral y análisis de este. 
Documentación y Registros: 
Evaluación de capacidades 
Cuestionario de clima laboral 
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SISTEMA: CODIGO:  
 






Logística de compras  
 
Objeto: Llevar un adecuado control de actividades necesarias que cuenten con la mayor 











Control de inventarios 
 
Seguimiento a proveedores 
 
Buena relación con proveedores 
 
Inspección de materiales  
 
Documentación y Registros: 
 
Registro de inventarios 
 
Registro de costos mensuales 
 



























Procesos de soporte MGC- RP 
PROCESO: 
Gestión de la seguridad y salud ocupacional 
Objeto: 
Controlar, minimizar riesgos de seguridad y salud ocupacional para mejorar 
el desempeño laboral. 
Control: Indicadores: 
Documento analizado por gerencia. Nivel de accidentes e incidentes 
Actividades: 
Mantener, incentivar y mejorar una adecuada gestión de SSO. 
Continua identificación de peligros 




Documentación y Registros: 
Documentar actividades de riesgo e implementación de medidas de control. 
Registro de capacitaciones 
Registro de auditorias 
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SISTEMA: CODIGO:  
 






Seguimiento de los resultados  
 
Objeto: Seguimiento de todo lo modificado, mejorado u implementado para observar los 
avances y resultados. 
 
Control:  Indicadores: 
Información   del   progreso   de acciones Nivel de cumplimiento de objetivos. 
correctivas.  
Nivel de cumplimiento de acciones de   
Información de implementaciones  mejora. 
Información de mejoras  Nivel de cumplimiento de nuevas 
  implementaciones. 
   
Actividades:   
Gestión de acciones correctivas.   
 
Planificación y ejecución de auditorías. 
 
Seguimiento de acciones de mejoras. 
 
Seguimiento de acciones de implementaciones.  
 
Documentación y Registros: 
 
Documentación de acciones correctivas, acciones de mejora e implementaciones. 
 
























Etapas de la gestión de riesgos 
(MGC- GR) 
APROBADO POR: Juan Carlos Olano Mendoza 
_____________________________     











Identificación de Peligros 
 
Consiste en identificar los riesgos significativos que pueden afectar los procesos de 
la empresa. 
 
Dentro del área administrativa, se encuentra el encargado de identificar los riesgos, 
el cual puede realizar su labor mediante las siguientes metodologías: 
 
- Reuniones con los colaboradores. 
 
- Llenado y revisión de los ATS. 
 
Una ves que el riesgo ha sido detectado, se lleva a cabo la clasificación del mismo 
por tipos como: 
 
Estratégicos: son los que tienen que ver con los propósitos estratégicos que cumple 
la empresa. 
 
Financieros: son los que tienen que ver con la eficiencia de los recursos financieros. 
 
Operacional: son el producto de fallas en los procesos, personas, métodos o 
agentes externos. 
 
Cumplimiento: son los relacionados a los lineamientos de las normas vigentes con 
las que opera la empresa. 
 
Evaluación de riesgos 
 
Se evalúan los riesgos significativos respecto a cómo pueden afectar y la 
probabilidad de que se den. 
 
Es necesario personas con conocimiento es esta área para una adecuada evaluación 
de los riesgos, la estimación del nivel del riesgo son los siguientes: 
 






PROBABILIDAD Probabilidad de Frecuencia de exposición 
Frecuencia 
Muy probable Sucede  con  demasiada 6 o más personas expuestas
frecuencia varias veces al día. 
Probable Sucede con frecuencia 3 a 5 personas expuestas 
varias veces al día. 
Posible Sucede ocasionalmente 1 a 2 personas expuestas 
varias veces al día. 
Poco Probable Rara vez ocurren 3 a 5 personas expuestas 
No es muy probable que ocasionalmente. 
ocurra 
Prácticamente Muy rara vez ocurre 1 a 2 personas expuestas 
imposible que suceda Imposible que ocurra ocasionalmente. 
Fuente: Ley 29783 (D.S. 005- 2012-TR) 
Severidad (Consecuencias) 
ÍNDICE SEVERIDAD (Consecuencia) 
1 Lesión con incapacidad 
Disconfort/Inconformidad 
2 Lesión con incapacidad temporal 
Daño reversible 
3 Lesión con incapacidad permanente 
Daño irreversible 





Valoración del riesgo 
 
  Grado de riesgo  Puntaje  
        
 Trivial (T): No se requiere acción específica.  4   
        
 Tolerable (TO): no se necesita mejorar la acción preventiva, se  De 5 a 8  
 deben considerar mejoras no significativas económicamente.     
        
 Moderado (M): Se deben hacer esfuerzos para reducir el  De 9 a 16  
 riesgo, las medidas para reducirlo deben realizarse en un     
 tiempo determinado.     
        
 Importante (IM): No debe comenzarse el trabajo hasta que se  De 17 a 24  
 haya reducido el riesgo.     
        
 Intolerable (IT): No debe comenzar ni continuar el trabajo  De 25 a 36  
 hasta que se reduzca el riesgo, de no ser así debe prohibirse el     
 trabajo.     
        
  Fuente: Ley 29783 (D.S. 005-2012-TR)    
Control del riesgo    
       
 Decidir las medidas de control respecto al nivel de riesgo encontrado:    
       
   ELIMINACIÓN    
 El peligro es removido totalmente    
       
   SUSTITUCIÓN    
         
Reemplazar el sistema o proceso peligroso con uno que presente menos riesgo 
 
CONTROLES DE INGENIERIA 
 
Cambios estructurales en el ambiente de trabajo. 
 




Reducir la exposición al peligro a través de procedimientos, instrucciones y entrenamiento. 
 
EQUIPOS DE PROTCCIÓN PERSONAL (EPP) 
 
Solamente cuando los otros controles han sido inefectivos o pueden usarse de manera 
conjunta con otros controles. 
 











Se dará a conocer de manera precisa a las partes de la empresa el estado de gestión 
de riesgos. 
Se dará a conocer y actualizará lo siguiente: 
- Respecto a los resultados se actualizará trimestralmente el
mapa de riesgos.
- Se deberán reportar los nuevos peligros registrados en cada
metodología de identificación.
- Se capacitará y dará a conocer a los colaboradores respecto

























Manual de organización y funciones 
 






































Objetivo: Planear, organizar, dirigir y controlar el desempeño de la 
empresa SMMOT S.R.L. para llegar al cumplimiento del objetivo de esta.
▪
Aptitudes del puesto:
- Trabajo en equipo




- Compromiso con la seguridad y medio ambiente.
▪
Funciones:
- Cumplir e incentivar el cumplimiento de las normas, políticas y
procedimientos de la empresa.
- Dirigir y controlar el desempeño administrativo, operacional y comercial
de la empresa.
- Planificar, definir, implementar y dirigir políticas y estrategias de trabajo
que contribuyan al cumplimiento de metas de la empresa.
- Velar por el cumplimiento de la Misión, Visión y Valores de la empresa.
- Evaluar el desempeño de la empresa de forma individual como grupal.
- Cumplir y hacer que se cumplan las políticas vigentes.
- Aprobación y ejecución de acciones administrativas necesarias para el
crecimiento de la empresa.
- Verificar el cumplimiento de sanciones impuestas dentro del centro
laboral por falta a la normatividad de la empresa.





- Realizar proyecciones sobre el desenvolvimiento de la empresa para 
su adecuado funcionamiento, así como la mejora de la misma, 





▪ Ubicación orgánica: El gerente administrativo se encuentra ubicado 
jerárquicamente debajo del gerente general, este es la mano derecha 
del gerente general de la empresa SMMOT S.R.L.
 
 
▪ Objetivo: Administrar los pendientes de gerencia general y organizar la 
documentación para su conocimiento.
  
▪ Aptitudes del puesto:  






- Compromiso con la Seguridad y el Medio Ambiente 
 
- Actitud de servicio y Colaboración  
▪ Funciones:  
- Recordar y priorizar a Gerencia, las reuniones que se deben llevar a 
cabo de acuerdo a su importancia. 
 
- Actualizar, organizar y archivar la documentación perteneciente a la 
Gerencia. 
 
- Coordinar todas las actividades que pretenda realizar Gerencia con 
los jefes de las diversas áreas. 
 
- Redactar documentación indicada por la Gerencia. 
 
- Tener en cuenta los trámites administrativos que se realicen y estar al 
 
tanto de su correcta ejecución al debido tiempo. 
 
GERENTE DE OPERACIONES 
 
▪ Ubicación orgánica: El gerente de operaciones se encuentra ubicado 
jerárquicamente debajo del gerente general, este es el responsable de 
llevar a cabo un servicio adecuado por SMMOT.
 
 
▪ Objetivo: responsable del adecuado funcionamiento y organización del 
 




- Trabajo en equipo
- Capacidad de trabajo bajo presión, planificación, organización y toma
de decisiones
- Iniciativa
- Compromiso con la Seguridad y el Medio Ambiente.
- Actitud de servicio y Colaboración
▪
Funciones:
- Cumplir y hacer cumplir las normas, políticas y procedimientos de la
empresa.
- Planificar, organizar, y controlar el desarrollo de los servicios
requeridos.
- Determinar los regímenes para el adecuado proceso del servicio.
- Planificación del proyecto en todos sus aspectos, identificando las
actividades a realizar, los recursos, los plazos y los costes previstos.
- Velar por el cumplimiento de los regímenes establecidos.
- Supervisar y auditar el buen desempeño los supervisores de áreas.
- Tener un control de toda la documentación basada en su trabajo.
- Incitar al compromiso de todo el personal al desarrollo y mejora de
procesos
- Estar atento a las quejas y/o sugerencias de los colaboradores para
las mejoras en el servicio.
CONTADOR 
▪
Ubicación orgánica: El contador se encuentra ubicado jerárquicamente 
debajo del gerente administrativo, este es el responsable del sistema 
contable de la empresa.
 
▪
Objetivo: Desarrollar de forma eficiente el control del sistema contable de 
la empresa, haciendo uso de la información financiera y económica, 














- Pensamiento analítico 
 
- Compromiso con la Seguridad y el Medio Ambiente 
 
- Trabajo bajo presión  
▪ Funciones:  
- Cumplir y hacer cumplir las normas, políticas y procedimientos de la 
empresa. 
 
- Desarrollar la relación con clientes y proveedores 
 
- Planificar, organizar, elaborar y controlar las actividades del área 
Contable. 
 
- Elaborar estados financieros, balances e informes en forma trimestral 
y anual, los cuales serán presentados a gerencia para su información 
y respectiva aprobación. 
 
- Realizar la declaración y liquidación de impuestos mensuales. 
 
- Proveer información contable y presupuestal que es necesaria para 
fines internos y externos de la empresa. 
 






▪ Ubicación orgánica: El logístico se encuentra ubicado jerárquicamente 
debajo del gerente administrativo, este es el responsable del 
almacenamiento y administración de bienes y servicios.
 
 
▪ Objetivo: Satisfacer los requerimientos solicitados, con la calidad 
respectiva, en el momento justo y a un menor costo, aportando así al 
cumplimiento de objetivos y metas de la organización.
  
▪ Aptitudes del puesto:  
- Trabajo en equipo 
 







- Actitud de servicio 
 
- Trabajo bajo presión 
 
- Conocimiento de los productos del mercado 
 
- Capacidad para realizar negociaciones 
 




- Cumplir y hacer cumplir las normas, políticas y procedimientos de la 
empresa. 
 
- Controlar los inventarios en forma periódica de acuerdo al control de 
los bienes que posee la empresa. 
 
- Formular y ejecutar un planeamiento de stock, el cual será 
presentado a gerencia. 
 
- Establecer las cantidades mínimas necesarias de stock y asegurarse 
que se tenga el stock mínimo de los recursos. 
 
- Administrar todo el proceso de almacenamiento. 
 
- Tener un control de todos los bienes que se encuentran dentro del 
almacén. 
 
- Ejecutar las actividades de compras de insumos, repuestos, equipos 
y materiales. 
 
- Realizar órdenes de compra de recursos requeridos. 
 
SUPERVISOR DE PLANTA 
 
▪ Ubicación orgánica: El supervisor de planta se encuentra ubicado 
jerárquicamente debajo del gerente de operaciones, este reporta al gerente 
de operaciones todo suceso ocurrido en las labores realizadas en planta.
 
 
▪ Objetivo: Verificar que se esté cumpliendo con los parámetros solicitados 
en el servicio realizado en planta.
  
▪ Aptitudes del puesto:  
- Trabajo en equipo 
 









- Compromiso con la Seguridad y el Medio Ambiente 
 
- Tener buenas relaciones con los colaboradores.  
▪ Funciones:  
- Cumplir y hacer cumplir las normas, políticas y procedimientos de la 
empresa. 
 
- Dirigir, ejecutar y controlar el desarrollo del del servicio realizado en 
planta. 
 
- Reportar al gerente de operaciones del desempeño realizado en planta. 
 
- Realizar capacitaciones al personal en temas relacionados a los 
peligros y riesgos a los cuales estén expuestos. 
 
- Revisar y supervisar la identificación de peligros, evaluación y control 
de riesgos. 
 
- Controlar los procesos necesarios para la mejora continua 
 
- Supervisar todas las actividades de la empresa que presenten 
riesgos, de acuerdo a su grado de criticidad. 
 
SUPERVISOR DE TALLER 
 
▪ Ubicación orgánica: El supervisor de taller se encuentra ubicado 
jerárquicamente debajo del gerente de operaciones.
  
▪ Objetivo: Supervisar el desarrollo de los proyectos llevados a cabo en taller.  
▪ Aptitudes del puesto:  
- Trabajo en equipo 
 
- Trabajo bajo presión 
 




- Actitud de servicio 
 
- Compromiso con la Seguridad y el Medio Ambiente  
▪ Funciones:  
- Cumplir y hacer cumplir las normas, políticas y procedimientos de la 
empresa. 
 
- Participar activamente en el diseño u corrección de montajes 
metalmecánicos y otros afines de la organización 
 





Programa de capacitaciones 
(SGC- CAP) 
APROBADO POR: Juan Carlos Olano Mendoza 
_____________________________     
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Control de documentos y registros 
(MGC- CDR) 
APROBADO POR: Juan Carlos Olano Mendoza 
_______________________________ 











- Control de la documentación externa. 
 
- Control de la documentación interna. 
 
- Control de registros. 
 
Control de la documentación externa 
 
Recepción y aprobación: esta es recibida por la persona responsable de 
aprobar la documentación. 
 
Identificación: La identificación de toda documentación externa, se realiza 
verificando la fecha, nombre del documento o año de edición. 
 
Control de la documentación: Toda documentación se encontrará de forma 
digital (PDF) y físico debidamente firmado y sellado. 
 
Ubicación: La documentación digital se organizará en carpetas 
dependiendo el área a destinar. De mismo modo la documentación física 
se organizará por fecha y en carpetas dependiendo el área a destinar. 
 
Acceso: Todo el personal de SMMOT tendrá acceso a la documentación 
externa. 
 
Actualización: Todo documento se debe encontrar vigente, en cada 
actualización la documentación pasada deberá ser desechada. 
 
Control de la documentación interna 
 
Elaboración: La persona encargada de la elaboración de los diferentes 
manuales, instrucciones u otra documentación de la empresa es el 
personal designado responsable de calidad. 
 
Revisión: La revisión del manual de gestión de calidad será efectuada por 
el personal designado responsable de calidad, el visto bueno de cada 
etapa lo dará el personal designado de cada área. 
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Aprobación: Toda documentación, manual, procedimientos e instrucciones 
se aprobarán por el gerente general o gerente administrativo de SMMOT. 
Identificación: La identificación de todo documento se realizará mediante la 
valide, revisión y fecha de aprobación. 
Codificación: La documentación interna tiene como codificación: 
- Manual de gestión de calidad (MGC)
- Manual de procedimientos (MP)
- Matriz de identificación de las partes interesadas (PI)
- Registro de procesos (RP)
- Aspecto Internos y Externos (AIE)
Control de los registros 
Control: Si la documentación no cumple con los requisitos antes dichos, 
estos serán derivados al inicio del proceso. 
Distribución: La documentación digital es organizada en carpetas 
dependiendo el área a destinar, de mismo modo la documentación física se 
organizará por fecha y en carpetas dependiendo el área a destinar con un 
cuidado especial por su deterioro. 
Registro de datos: Estos deben ser exactos, entendibles y distribuidos 
dependiendo su propósito. 
Tiempo de archivo: La documentación debe tener un tiempo de depósito de 






























Procedimiento de enfoque al servicio 
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- Establecer el procedimiento para asegurar el cumplimiento de requisitos e
identificación de factores que puedan afectar la conformidad del servicio brindado.
ALCANCE 
El procedimiento es llevado a cabo en todas las áreas relacionadas al proceso del 
Sistema de Gestión Calidad de SMMOT. 
DEFINICIONES 
Actividad: Desarrollo de servicios. 
Cliente: Persona u organización que podría recibir o que recibe un producto o un 
servicio. 
REVISIÓN DE REQUISITOS 
En caso de que se identifique algún cambio en los requisitos del servicio el 
responsable de área debe verificar los cambios y reportar estos al encargado del 
Sistema de gestión de calidad para su correcta implementación y difusión. 
Por consiguiente, se evaluará la importancia de la Queja o Reclamo y se responderá 
al cliente luego, la respuesta deberá ser realizada con la aprobación del Gerente 
General. Se comunicará la fecha de la solución definitiva. 
El encargado del Sistema de gestión de calidad registrara las acciones a llevarse a 
cabo. 
El Coordinador del Sistema de gestión de calidad realizara seguimiento en el registro 
de Quejas o reclamos y verificara que las acciones planteadas se ejecuten en los 
tiempos establecidos. 
Una vez verificada la ejecución de las acciones de la queja o reclamo se procederá a 





EVALUACIÓN DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
 
- El personal encargado del área administrativa realizara el envío vía correo 
electrónico, la encuesta al cliente. Estas deben aplicarse de manera periódica para 
aquel servicio frecuente y culminado cada servicio para servicios eventuales. 
- Si el cliente decide no llenarla no se le puede obligar a que los haga. 
 
- Cuando se decepciona la encuesta resuelta se la envía al encargado de 
gerencia, quien analiza, tabula e integra la información. 
 





Los registros a utilizar en la aplicación de este procedimiento son: 
 










































REGISTRO DE QUEJAS O RECLAMOS 
SMMOT S.R.L. 
 FECHA: N.º. QUEJA/ RECLAMO:
 DATOS DEL CLIENTE: 
 Proyecto/ Servicio: 
 Empresa: 
E- mail: Teléfono: 
 TIPO DE RECLAMO:   Por servicio Por equipo  Otros 
 DESCRIPCIÓN DEL RECLAMO: 
RESPUESTA AL QUEJA/ RECLAMO: 
Responsable del seguimiento: 
Fecha propuesta de atención: 
RESULTADOS DE LA QUEJA/ RECLAMO: 
ACCIONES TOMADAS PARA ATENDER QUEJA/ RECLAMO 
Acciones Área Fecha inicio / termino 
INFORMACIÓN DE SEGUIMIENTO: 
REQUIERE ACCIÓN CORRECTIVA: 
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EVALUACIÓN DE PROVEEDORES 
SMMOT S.R.L. 
PROVEEDOR ENTRADA ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTE OBSERVACIONES 




















































________________________________            







NOMBRE DEL SERVICIO: 
OFERTA ECONÓMICA 
COSTO DE MANO DE OBRA 
DETALLE CANTIDAD HRS/DÍA COSTO DÍAS TOTAL 
REQUERIDOS 
TOTAL, MANO DE OBRA: 
COSTO UNIFORMES/IMPLEM. DE SEGURIDAD 
UNIFORME/IMPLEM. DE SEGURIDAD CANTIDAD VIDA UTIL COSTO TIEMPO TOTAL 
REQUERIDO 
Traje TYVECK 
Chalecos con cinta reflectiva 
Casco de seguridad 
Guantes 
Mascara con filtro 
Orejeras/tapones de oído 
Lentes de seguridad 
Zapato Dieléctrico 
Zapato punta de acero 
TOTAL, UNIFORMES/IMPLEM. DE SEGURIDAD: 
143 
 
COSTO DE EQUIPOS Y HERRAMIENTAS 
 
DETALLE CANTIDAD VIDA UTIL COSTO TIEMPO  TOTAL 
    REQUERIDO   
       
       
 TOTAL, DE EQUIPOS Y HERRAMIENTAS:  
       
COSTO DE MATERIALES E INSUMOS       
      
DETALLE / MARCA UNIDAD CANTIDAD COSTO TOTAL  
       
        




















Cronograma de mantenimiento 
(SGC- CM) 
APROBADO POR: Juan Carlos Olano Mendoza 
________________________________ 










  FECHA DE TIEMPO        PROGRAMA DE MANTENIMIENTO   FECHA DE  
DESCRICIÓN MODELO ADQUISIC. DE VIDA 
                         
EJECUC. OBSERVACIONES Ene   Feb  Mar  Abr  May  Jun  Jul  Ago  Sep  Oct  Nov   Dic                    
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Procedimiento de servicio no conforme 
(MGC- SNC) 
APROBADO POR: Juan Carlos Olano Mendoza 
________________________________ 






El objetivo del procedimiento es detectar, registrar, tratar y controlar los 
servicios no conformes, de modo que se evite la entrega al cliente, 




Se aplica a los servicios realizados por la empresa que no cumplan con los 




Producto: Resultado de un proceso ya sea éste un “elemento físico” o un 
“servicio”; aplica al producto final que será entregado al cliente y también a 
“los productos” intermedios, resultados de los procesos de realización del 
producto, incluyendo los productos comprados (materiales, insumos, 
servicios, etc. que impactan al producto final y a los procesos de realización). 
Requisito: Expectativa establecida, generalmente implícita u obligatoria. 
 
Servicio / producto No Conforme: Aquel que no cumple con una o más 
características de la calidad del producto, proceso o servicio. Así también el 
incumplimiento a cualquier otro requisito especificado por el cliente. 
 
No Conformidad: Desviación o ausencia de los requisitos especificados. 
 
 
DETECCIÓN, IDENTIFICACIÓN Y REGISTRO DEL SERVICIO NO 
CONFORME 
 
Esta detección durante las actividades diarias puede ser efectuada por 
cualquier trabajador, éste deberá informar de inmediato. 
 
Los servicios no conformes son detectados generalmente a través de las 
inspecciones, el control de los trabajos, auditorías internas o externas, 
revisiones por la dirección, calibración de instrumentos, supervisión del 
personal. 
 
TOMA DE DECISIONES SOBRE LOS SERVICIOS NO CONFORMES 
 
Los Servicios no conformes una vez identificados y registrados, deberán ser 






gravedad del servicio no conforme contrastándolos con los requisitos del 
cliente y se darán el tratamiento respectivo. 
Las decisiones sobre el tratamiento de pueden ser: 
- Tomar acciones correctivas necesarias para eliminar la no conformidad.
- Detener la ejecución del servicio o entrega del producto.
En el caso continuar con la ejecución del servicio en caso hayan sido 
detenido se registra la decisión y la respuesta del cliente en el formato de 
“Control y seguimiento acciones correctivas y preventivas” 
REGISTRO DEL CONTROL DE SERVICIO NO CONFORME 
Todo lo acordado sobre el tratamiento de los servicios no conformes, así 
como las respectivas acciones correctivas se registran en el formato de 
“Control y seguimiento acciones correctivas y preventivas” el cual es 






















































________________________________                                      








OBJETO. Establecer el método de implementar acciones correctivas y 
preventivas, así como el tratamiento del servicio no conforme, lo cual 
contribuirá a elevar la eficacia del sistema de gestión de calidad de SMMOT. 
 
ALCANCE. Aplica a las no conformidades (NC) y servicios no conformes, 
detectadas por el personal de SMMOT, o como resultado de una auditoría 




- Acción Correctiva: Acción tomada para eliminar las causas de una no 
conformidad, defecto o cualquier situación indeseable existente en la 
empresa, para evitar seguir realizándola. 
 
- Acción Preventiva: Acción tomada para eliminar las causas de una no 
conformidad, o cualquier situación no deseable con el fin de evitar que se 
produzca. 
 
- No conformidad: Incumplimiento de un requisito. 
 
- Servicio no conforme: Servicio que no cumple con los requisitos 
solicitados. 
 















La detección de una acción correctiva, acción preventiva o no conformidad 
puede surgir como resultado de: 
- Reclamos de los clientes 
 
- Ejecución de auditorías internas o externas. 
 








Servicio no conforme 
 
El incumplimiento de las actividades o requisitos solicitados en los servicios, 
estos son asentados en el registro de no conformidades (SGC- NC). 
 
Registro de acción correctiva, Acción preventiva y no conformidades 
 
Estos pueden ser detectados por toda persona que forme parte de SMMOT, 
esta persona deberá registrar: 
 
- Solicitudes de acciones en “Solicitud, Control y Seguimiento de Acciones 
Correctivas – Preventivas” (SGC- SA). 
 
- Servicios no conformes en “Control de servicio no conforme” (SGC- NC). 
 
Cierre de una acción correctiva o preventiva 
 
Una vez observada la eficacia de las acciones tomadas, se procede a dar 
por cerrada la acción correctiva – preventiva. Caso contrario se volverán a 
analizar las causas y proponer nuevas acciones, repitiendo el ciclo de 
análisis hasta el cierre real. 
 
Tratamiento de la no conformidad 
 
Luego del registro de la no conformidad (SGC- NC), se procederá a: 
 
Corregir: Se suspende el proceso mientras se realizan las correcciones, de 
la siguiente manera: 
 
- Corregir donde se identificó el error. 
 
- Emitir un nuevo documento donde se muestra la corrección del error 
identificado. 
 
- Realizar capacitación y monitoreo. 
 
Autorizar: El uso o aceptación. 
 
Suspender: Cuando se desvíe el desarrollo de un servicio del 









 ACCIONES CORRECTIVAS SEGUIMIENTO DEL CUMPLIMIETNO VERIFICACIÓN DE EFICACIA 
                        
 Acción correctiva/   Responsable  Fecha.   Responsable  Fecha de   Observación   fecha   Observación  
 Preventiva      Programac.     seguimiento          
                        
                        
                        
                        
                        













Procedimiento de auditorías internas 
(MGC- AI) 
APROBADO POR: Juan Carlos Olano Mendoza 
________________________________ 







Planificar e implementar auditorías internas al sistema de gestión de calidad 
en SMMOT, para verificar si las actividades y sus resultados cumplen las 
disposiciones descritas en los estándares y determinar la eficacia del 








Auditoria: Proceso sistemático, independiente y documentado para obtener 
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de 
determinar la extensión que cumplen los criterios de auditoría. 
 
Criterios de auditoria: Conjunto de políticas, procedimientos o requisitos. 
 
Auditado: Organización o persona que es evaluada. 
 
Equipo auditor: Auditores que llevan a cabo una auditoria planificadas para 
un periodo de tiempo determinado. 
 
Hallazgo de la auditoría: Resultados de la evaluación de la evidencia de la 






- Revisar la documentación correspondiente a los procesos a auditar 
 
- Coordinar la fecha y hora con los auditados. 
 
- Comunicar a los auditados si existen no conformidades. 
 




- Proporcionar la información documentada solicitada por los auditores, 
explicar la ejecución de sus actividades y lo indicado en sus documentos. 
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Del Representante de Gerencia: 
- Coordinar con los auditores el programa de auditorías internas
- Verificar que las auditorias y acciones correctivas establecidas se ejecuten.
- Seleccionar el grupo auditor basado en los requisitos (Instrumento C.2).
DOCUMENTO DE REFERENCIA 
- Norma ISO 9001
- Norma ISO 19011
PLANIFICACIÓN DE LA AUDITORIA 
- La frecuencia de las auditorias será de una vez al año como mínimo.
- Se podrán realizar auditorías extraordinarias cuando:
- Se hayan producido cambios significativos en el sistema de gestión de
calidad.
- El cumplimiento de los objetivos no sea el esperado.
IMPLEMENTACION DE AUDITORÍA 
- Si los auditores son el personal de la empresa, deben contar con la
debida capacitación y tener como requisito conocer sobre la norma y
haber participado al menos como observador en una auditoria.
- El auditor confirma la fecha y hora con la debida anticipación.
- Los auditores obtendrán la evidencia necesaria que permita el análisis y
evaluación de los objetivos.
- El auditor líder entregara en un periodo de cinco días el informe de
auditoría a la gerencia correspondiente.
- Las no conformidades detectadas serán registradas en el “Procedimiento
de acciones correctivas, preventivas y servicios no conformes” (MGC-
AC/AP).
SEGUIMIENTO 





Tabla A.7: Aplicación del Check-List luego de la implementación de los lineamientos de calidad.  
 
DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGÚN NTC ISO 9001-2015 
 
CRITERIOS DE CALIFICACION: A. Cumple completamente con el criterio enunciado (10 puntos: Se establece, se implementa y se mantiene; Corresponde a las fase 
de Verificar y Actuar para la Mejora del sistema); B. cumple parcialmente con el criterio enunciado (5 puntos: Se establece, se implementa, no se mantiene;  
Corresponde a las fase del Hacer del sistema); C. Cumple con el mínimo del criterio enunciado (3 puntos: Se establece, no se implementa, no se mantiene;  
Corresponde a las fase de identificación y Planeación del sistema); D. No cumple con el criterio enunciado (0 puntos: no se establece, no se implementa, no se 
mantiene N/S).  
      CRITERIO INICIAL DE 





         







N/S          
             
      A  B  C  D 
             








4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACIÓN Y SU CONTEXTO 
     
          
             
 1  Se determinan las cuestiones externas e internas que son pertinentes para el propósito y dirección estratégica de la organización.    5     
           
 2  Se realiza el seguimiento y la revisión de la información sobre estas cuestiones externas e internas. 10       
            
 4.2 COMPRENSIÓN DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS         
 SE HAN DETERMINADO LAS PARTES INTERESADAS QUE SON PERTINENTES AL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD Y SST DE LA ORGANIZACIÓN      
 3  Se ha determinado las partes interesadas y los requisitos de estas partes interesadas para el sistema de gestión de Calidad. 10       
           
 4  Se realiza el seguimiento y la revisión de la información sobre estas partes interesadas y sus requisitos. 10        
4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 
 
Primer Párrafo  
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Se tiene determinado el alcance según:  
Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones físicas, ubicación geográfica. 
Debe estar documentado y disponible. 
5 
El alcance del SGC, se ha determinado según: 
5 
Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones físicas, ubicación geográfica 
6 
¿El alcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta los problemas externos e internos, las partes interesadas y sus 
10 
productos y servicios? 
7 Se tiene disponible y documentado el alcance del Sistema de Gestión. 10 
8 Se tiene justificado y/o documentado los requisitos (exclusiones) que no son aplicables para el Sistema de Gestión? 5 
4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS 
9 Se tienen identificados los procesos necesarios para el sistema de gestión de la organización 10 
10 
Se tienen establecidos los criterios para la gestión de los procesos teniendo en cuenta las responsabilidades, procedimientos, 
10 
medidas de control e indicadores de desempeño necesarios que permitan la efectiva operación y control de los mismos. 
11 Se mantiene y conserva información documentada que permita apoyar la operación de estos procesos. 10 
SUBTOTAL 80 15 0 0 
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 86%  
5. LIDERAZGO
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL
1 Se demuestra responsabilidad por parte de la alta dirección para la eficacia del SGC. 10 
5.1.2 Enfoque al cliente 
2 La gerencia garantiza que los requisitos de los clientes se determinan y se cumplen. 10 
3 
Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades que puedan afectar a la conformidad de los productos y servicios y a la 
5 
capacidad de aumentar la satisfacción del cliente. 
5.2 POLITICA  





4 La política de calidad con la que cuenta actualmente la organización está acorde con los propósitos establecidos.  5   
      
5.2.2 Comunicación de la política de calidad     
5 Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha comunicado dentro de la organización. 10    
      
5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACIÓN     
6 Se han establecido y comunicado las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes en toda la organización.  5   
      
 SUBTOTAL 30 15 0 0 
 Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)  75%   
6. PLANIFICACION     
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES     
      
1 
Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben ser abordados para asegurar que el SGC logre los resultados  
5 
  
esperados.         
      
2 




   
     
      
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS     
3 Que acciones se han planificado para el logro de los objetivos del SIG-HSQ, programas de gestión  5   
4 Se mantiene información documentada sobre estos objetivos  5   
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS     
5 ¿Existe un proceso definido para determinar la necesidad de cambios en el SGC y la gestión de su implementación?  5   
      
 SUBTOTAL 0 25 0 0 
 Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)  50%   
7. APOYO      
7.1 RECURSOS     
7.1.1 Generalidades     
      
1 
La organización ha determinado y proporcionado los recursos necesarios para el establecimiento, implementación, mantenimiento y  
5 
  
mejora continua del SGC (incluidos los requisitos de las personas, medioambientales y de infraestructura)         
      
7.1.5 Recursos de seguimiento y medición     
7.1.5.1 Generalidades     
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En caso de que el monitoreo o medición se utilice para pruebas de conformidad de productos y servicios a los requisitos 
2 especificados, ¿se han determinado los recursos necesarios para garantizar un seguimiento válido y fiable, así como la medición de 5 
los resultados? 
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones 
3 Dispone de métodos eficaces para garantizar la trazabilidad durante el proceso operacional. 5 
7.1.6 Conocimientos de la organización 
4 
Ha determinado la organización los conocimientos necesarios para el funcionamiento de sus procesos y el logro de la conformidad 
5 
de los productos y servicios y, ha implementado un proceso de experiencias adquiridas. 
7.2 COMPETENCIA 
La organización se ha asegurado de que las personas que puedan afectar al rendimiento del SGC son competentes en cuestión de 
5 una adecuada educación, formación y experiencia, ha adoptado las medidas necesarias para asegurar que puedan adquirir la 5 
competencia necesaria 
7.3 TOMA DE CONCIENCIA 
6 Existe una metodología definida para la evaluación de la eficacia de las acciones formativas emprendidas. 5 
7.4 COMUNICACIÓN 
7 Se tiene definido un procedimiento para las comunicaciones internas y externas del SIG dentro de la organización. 5 
7.5 INFORMACION DOCUMENTADA 
7.5.1 Generalidades 
8 
Se ha establecido la información documentada requerida por la norma y necesaria para la implementación y funcionamiento eficaces 
5 
del SGC. 
7.5.2 Creación y actualización 
9 Existe una metodología documentada adecuada para la revisión y actualización de documentos. 5 
7.5.3 Control de la información documentada 
10 Se tiene un procedimiento para el control de la información documentada requerida por el SGC. 10 
SUBTOTAL 10 45 0 0 





8. OPERACIÓN  
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL 
 
1 Se planifican, implementan y controlan los procesos necesarios para cumplir los requisitos para la provisión de servicios. 10    
      
2 La salida de esta planificación es adecuada para las operaciones de la organización.  5   
      
3 Se asegura que los procesos contratados externamente estén controlados.  5   
      
4 Se revisan las consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso.  5   
      
8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS     
8.2.1 Comunicación con el cliente     
      
5 La comunicación con los clientes incluye información relativa a los productos y servicios. 10    
      
6 Se obtiene la retroalimentación de los clientes relativa a los productos y servicios, incluyendo las quejas. 10    
      
7 Se establecen los requisitos específicos para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente. 10    
      
8.2.2 Determinación de los requisitos para los productos y servicios     
8 
Se determinan los requisitos legales y reglamentarios para los productos y servicios que se ofrecen y aquellos considerados  
5 
  
necesarios para la organización.         
      
8.2.3 Revisión de los requisitos para los productos y servicios     
9 La organización se asegura que tiene la capacidad de cumplir los requisitos de los productos y servicios ofrecidos. 10    
      
10 La organización revisa los requisitos del cliente antes de comprometerse a suministrar productos y servicios a este. 10    
      
11 
Se confirma los requisitos del cliente antes de la aceptación por parte de estos, cuando no se ha proporcionado información 
10 
   
documentada al respecto.         
      
12 Se asegura que se resuelvan las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente.  5   
      
13 Se conserva la información documentada, sobre cualquier requisito nuevo para los servicios.  5   
       




Las personas son conscientes de los cambios en los requisitos de los productos y servicios, se modifica la información documentada 
5 
pertinente a estos cambios. 
8.3 DISEÑO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 
8.3.1 Generalidades 
15 
Se establece, implementa y mantiene un proceso de diseño y desarrollo que sea adecuado para asegurar la posterior provisión de 
5 
los servicios. 
8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo 
16 La organización determina todas las etapas y controles necesarios para el diseño y desarrollo de productos y servicios. 5 
8.3.3 Entradas para el diseño y desarrollo 
17 
Al determinar los requisitos esenciales para los tipos específicos de productos y servicios a desarrollar, se consideran los requisitos 
10 funcionales y de desempeño, los requisitos legales y reglamentarios. 
18 
Se resuelven las entradas del diseño y desarrollo que son contradictorias. 
5 
19 
Se conserva información documentada sobre las entradas del diseño y desarrollo. 
10 
8.3.4 Controles del diseño y desarrollo 
20 Se aplican los controles al proceso de diseño y desarrollo, se definen los resultados a lograr. 5 
21 Se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del diseño y desarrollo para cumplir los requisitos. 5 
22 
Se realizan actividades de verificación para asegurar que las salidas del diseño y desarrollo cumplen los requisitos de las entradas. 
5 
23 
Se aplican controles al proceso de diseño y desarrollo para asegurar que: se toma cualquier acción necesaria sobre los problemas 
5 determinados durante las revisiones, o las actividades de verificación y validación 
24 Se conserva información documentada sobre las acciones tomadas. 5 
8.3.5 Salidas del diseño y desarrollo 





Se asegura que las salidas del diseño y desarrollo: son adecuadas para los procesos posteriores para la provisión de productos y  
5 
  
servicios    
      
27 
Se asegura que las salidas del diseño y desarrollo: incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medición, cuando  
5 
  
sea apropiado, y a los criterios de aceptación    
     
      
28 
Se asegura que las salidas del diseño y desarrollo: especifican las características de los productos y servicios, que son esenciales 
10 
   
para su propósito previsto y su provisión segura y correcta.    
      
29 Se conserva información documentada sobre las salidas del diseño y desarrollo. 10    
    
      
8.3.6 Cambios del diseño y desarrollo     
      
30 
Se identifican, revisan y controlan los cambios hechos durante el diseño y desarrollo de los productos y servicios 
10 
   
    
      
31 
Se conserva la información documentada sobre los cambios del diseño y desarrollo, los resultados de las revisiones, la autorización 
10 
   
de los cambios, las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.    
     
      
8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE     
8.4.1 Generalidades     
     
32 La organización asegura que los procesos, productos y servicios suministrados externamente son conforme a los requisitos.  5   
      
33 Se determina los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios suministrados externamente.  5   
      
34 




   
     
      
35 Se conserva información documentada de estas actividades  5   
8.4.2 Tipo y alcance del control     
 La organización se asegura que los procesos, productos y servicios suministrados externamente no afectan de manera adversa a la     
36 
capacidad de la organización de entregar productos y servicios, conformes de manera coherente a sus clientes.  
5 
  
    
      
37 
Se definen los controles a aplicar a un proveedor externo y las salidas resultantes.  
5 
  
    





Considera el impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados externamente en la capacidad de la 
5 organización de cumplir los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables. 
39 
Se asegura que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control de su sistema de gestión de la calidad. 
5 
40 
Se determina la verificación o actividades necesarias para asegurar que los procesos, productos y servicios cumplen con los 
10 
requisitos. 
8.4.3 Información para los proveedores externos 
41 La organización comunica a los proveedores externos sus requisitos para los procesos, productos y servicios. 10 
42 Se comunica la aprobación de productos y servicios, métodos, procesos y equipos, la liberación de productos y servicios. 5 
43 Se comunica la competencia, incluyendo cualquier calificación requerida de las personas. 5 
44 Se comunica las interacciones del proveedor externo con la organización. 10 
45 Se comunica el control y seguimiento del desempeño del proveedor externo aplicado por la organización. 5 
8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO 
8.5.1 Control de la producción y de la provisión del servicio 
46 
Se implementa la producción y provisión del servicio bajo condiciones controladas. 
10 
47 
Dispone de información documentada que defina las características de los productos a producir, servicios a prestar, o las actividades 
5 a desempeñar. 
48 
Dispone de información documentada que defina los resultados a alcanzar. 
10 
49 
Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento y medición adecuados 
5 
50 
Se controla la implementación de actividades de seguimiento y medición en las etapas apropiadas. 
5 
51 





52 Se controla la designación de personas competentes. 
 











Se controla la implementación de acciones para prevenir los errores humanos.  
 






8.5.2 Identificación y trazabilidad  
 
56 La organización utiliza medios apropiados para identificar las salidas de los productos y servicios. 
 
57 Identifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos. 
 
58 Se conserva información documentada para permitir la trazabilidad.  
 









La organización cuida la propiedad de los clientes o proveedores externos mientras esta bajo el control de la organización o siendo 
10 
   
utilizada por la misma.           
      
60 
Se Identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los clientes o de los proveedores externos suministrada para su 
10 
   
utilización o incorporación en los productos y servicios.           
      
61 
Se informa al cliente o proveedor externo, cuando su propiedad se pierda, deteriora o de algún otro modo se considere inadecuada 
10 
   
para el uso y se conserva la información documentada sobre lo ocurrido. 
   
     
       
8.5.4 Preservación      
62 
La organización preserva las salidas en la producción y prestación del servicio, en la medida necesaria para asegurar la conformidad  
5 
  
con los requisitos.           
       
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega      
63 Se cumplen los requisitos para las actividades posteriores a la entrega asociadas con los productos y servicios. 10    
       
Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega la organización considero los requisitos legales y reglamentarios. 
64 5  
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65 Se consideran las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y servicios. 5 
66 Se considera la naturaleza, el uso y la vida útil prevista de sus productos y servicios. 5 
67 Considera los requisitos del cliente. 10 
68 Considera la retroalimentación del cliente. 5 
8.5.6 Control de cambios 
69 




Se conserva información documentada que describa la revisión de los cambios, las personas que autorizan o cualquier 
5 
acción que surja de la revisión. 
8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 
71 La organización implementa las disposiciones planificadas para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y servicios. 5 
72 Se conserva la información documentada sobre la liberación de los productos y servicios. 5 
73 Existe evidencia de la conformidad con los criterios de aceptación. 5 
74 Existe trazabilidad a las personas que autorizan la liberación. 5 
8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES 
75 




La organización toma las acciones adecuadas de acuerdo a la naturaleza de la no conformidad y su efecto sobre la conformidad de 
5 
los productos y servicios. 
77 Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes. 5 
78 La organización trata las salidas no conformes de una o más maneras 5 
79 
La organización conserva información documentada que describa la no conformidad, las acciones tomadas, las concesiones 
5 




 SUBTOTAL 230 280 0 0 
 Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)  65%   
9. EVALUACION DEL DESEMPEÑO     
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION     
9.1.1 Generalidades     
      
1 La organización determina que necesita seguimiento y medición. 10    
      
2 Determina los métodos de seguimiento, medición, análisis y evaluación para asegurar resultados válidos.  5   
      
3 Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medición.  5   
      
4 Determina cuando analizar y evaluar los resultados del seguimiento y medición.  5   
      
5 Evalúa el desempeño y la eficacia del SGC.  5   
      
6 Conserva información documentada como evidencia de los resultados. 10    
      
9.1.2 Satisfacción del cliente     
7 
La organización realiza seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y 
10 
   
expectativas.         
      
8 Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar la información. 10    
      
9.1.3 Análisis y evaluación     
9 La organización analiza y evalúa los datos y la información que surgen del seguimiento y la medición.  5   
      
9.2 AUDITORIA INTERNA     
10 La organización lleva a cabo auditorías internas a intervalos planificados.  5   
      
11 
Las auditorías proporcionan información sobre el SGC conforme con los requisitos propios de la organización y los requisitos de la  
5 
  
NTC ISO 9001:2015.         




12 La organización planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios programas de auditoría. 5 
13 Define los criterios de auditoría y el alcance para cada una. 5 
14 Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorías para asegurar la objetividad y la imparcialidad del proceso. 5 
15 Asegura que los resultados de las auditorias se informan a la dirección. 10 
16 Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas adecuadas. 5 
17 Conserva información documentada como evidencia de la implementación del programa de auditoría y los resultados. 10 
9.3 REVISION POR LA DIRECCION 
9.3.1 Generalidades 
18 
La alta dirección revisa el SGC a intervalos planificados, para asegurar su conveniencia, adecuación, eficacia y alineación continua 
5 
con la estrategia de la organización. 
9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección 
19 
La alta dirección planifica y lleva a cabo la revisión incluyendo consideraciones sobre el estado de las acciones de las revisiones 
5 
previas. 
20 Considera los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al SGC. 5 
21 Considera la información sobre el desempeño y la eficiencia del SGC. 5 
22 Considera los resultados de las auditorías. 10 
23 Considera el desempeño de los proveedores externos. 5 




25 Considera la eficiencia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades. 10    
      
26 Se considera las oportunidades de mejora.  5   
      
9.3.3 Salidas de la revisión por la dirección     
27 Las salidas de la revisión incluyen decisiones y acciones relacionadas con oportunidades de mejora.  5   
      
28 Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC.  5   
      
29 Incluye las necesidades de recursos.  5   
      
30 Se conserva información documentada como evidencia de los resultados de las revisiones. 10    
      
 SUBTOTAL 90 105 0 0 
 Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)  65%   
10. MEJORA      
10.1 Generalidades     
1 
La organización ha determinado y seleccionado las oportunidades de mejora e implementado las acciones necesarias para cumplir  
5 
  
con los requisitos del cliente y mejorar su satisfacción.         
      
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA     
2 La organización reacciona ante la no conformidad, toma acciones para controlarla y corregirla. 10    
      
3 Evalúa la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad. 10    
      
4 Implementa cualquier acción necesaria, ante una no conformidad. 10    
      
5 Revisa la eficacia de cualquier acción correctiva tomada.  5   
      
6 Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario.  5   
      
7 Hace cambios al SGC si fuera necesario.  5   
      
8 Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas.  5   





Se conserva información documentada como evidencia de la naturaleza de las no conformidades, cualquier acción tomada y los 
5 
resultados de la acción correctiva. 
10.3 MEJORA CONTINUA 
10 La organización mejora continuamente la conveniencia, adecuación y eficacia del SGC. 5 
11 
Considera los resultados del análisis y evaluación, las salidas de la revisión por la dirección, para determinar si hay necesidades u 
5 
oportunidades de mejora. 
SUBTOTAL 30 40 0 0 
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100) 64% 
RESULTADOS DE LA GESTIÓN EN CALIDAD 
NUMERAL DE LA NORMA % OBTENIDO DE IMPLEMENTACION 
ACCIONES POR 
REALIZAR 
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 86% MANTENER 
5. LIDERAZGO 75% MEJORAR 
6. PLANIFICACION 50% MEJORAR 
7. APOYO 55% MEJORAR 
8. OPERACIÓN 65% MEJORAR 
9. EVALUACION DEL DESEMPEÑO 65% MEJORAR 
10. MEJORA 64% MEJORAR 
TOTAL, RESULTADO IMPLEMENTACION 66% 





Tabla A.9: Tabla especificando las respuestas de la satisfacción de las clientes obtenidas luego de la implementación  
 
         DIMENSIONES           
CLIENTES    FIABILIDAD     SENSIBILIDAD       SEGURIDAD    
 P1  P2 P3 P4 TOTAL P5 P6 P7 P8 P9 TOTAL P10 P11  P12 P13 TOTAL P14 
C1 6 5 6 6 23 5 5 6 5 6 27  6 7 5 6 24 5 
C2 5 6 5 6 22 5 6 6 6 5 28  5 6 5 6 22 5 
C3 6 5 6 5 22 6 6 6 6 6 30  7 6 5 6 24 6 
C4 7 5 5 6 23 6 5 5 5 5 26  5 5 5 5 20 6 
C5 5 6 7 6 24 5 6 6 6 7 30  6 6 6 7 25 6 
C6 6 5 6 5 22 5 5 5 5 6 26  5 5 5 6 21 5 
C7 5 5 5 5 20 6 5 5 5 6 27  6 5 6 5 22 6 
C8 6 7 6 5 24 6 5 6 6 7 30  7 6 6 5 24 6 
C9 5 5 5 6 21 5 6 6 6 5 28  5 5 5 6 21 5 
C10 5 5 6 5 21 5 6 6 5 5 27  6 6 6 5 23 5 
TOTAL 56 54 57 55 222 54 55 57 55 58 279  58 57 54 57 226 55 
PROMEDIO 5,6 5,4 5,7 5,5 22,2 5,4 5,5 5,7 5,5 5,8 27,9  5,8 5,7 5,4 5,7 22,6 5,5  
 
    EMPATIA     ELEMENTOS TANGIBLES   TOTAL 
 TOTAL P14 P15 P16 P17 TOTAL P18 P19 P20 P21 P22 TOTAL  
6 24 5 6 6 6 23 6 6 5 6 6 29 126 
6 22 5 5 6 6 22 5 6 5 6 5 27 121 
6 24 6 6 5 6 23 5 5 5 6 5 26 125 
5 20 6 5 5 5 21 6 6 6 5 6 29 119 
7 25 6 6 6 5 23 6 5 5 5 5 26 128 
6 21 5 5 5 5 20 5 6 6 5 6 28 117 
5 22 6 5 5 6 22 6 5 5 6 5 27 118 
5 24 6 6 6 6 24 5 5 6 6 6 28 130 
6 21 5 5 5 5 20 5 6 7 5 6 29 119 
5 23 5 6 6 5 22 5 5 6 5 5 26 119 
57 226 55 55 55 55 220 54 55 56 55 55 275 1222 
5,7 22,6 5,5 5,5 5,5 5,5 22 5,4 5,5 5,6 5,5 5,5 27,5 122,2  
 
 





 NIVEL DE 
OBTENIDO 
 





Buen nivel de 122,2  
    satisfacción 
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GRÁFICO B.13: Validación de Instrumentos  
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